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Resumo

As Centrais de Atendimento vém apresentando uma grande evolucdo nos tltimos anos
nas empresas pois, a maioria das pessoas, compram ou sanam dividas de produtos,
consultam contas bancdrias, pagam contas, através do telefone ou via Internet. As
pessoas desejam ser atendidas da melhor forma possivel, ou seja, de forma rapida,
segura e simples. Com isso, as empresas estdo se preocupando em fazer do atendimento
ao cliente um meio ficil, barato, simples e com qualidade. As principais dificuldades
das empresas que possuem ou pretendem implantar uma Central de Atendimento é a
integracdo de diferentes tecnologias e a implantagio de estratégias de atendimento ao
cliente, com o objetivo de obter e manter clientes satisfeitos.

Visando minimizar essas dificuldades, foi elaborada uma Proposta de Arquitetura
Aberta de Central de Atendimento, com o objetivo de fornecer uma visdo completa de
uma Central de Atendimento, através da integragio de conceitos estratégicos de
atendimento, como CRM (Customer Relationship Management), Gerenciamento de
Conhecimento, Data Warehouse e Data Mining, tecnologias de hardware e software de
telefonia e de computacdo, como CTI (Computer Telephony Integration), URA
(Unidade de Resposta Audivel), PABX (Private Automatic Branch Exchange), Sistemas
de Registro de Chamados, Sistemas de Apoio a Decisdo entre outras, e virios canais de
comunicagio com a empresa, como telefone, Internet, Intranet, WAP (Wireless
Application Protocol), fax entre outros.

Essa integragdo, somente ¢ possivel através de uma arquitetura aberta, visando 2
interoperabilidade, interconectividade e portabilidade das tecnologias utilizadas na
Central de Atendimento.



“Abstract”

The Call Centers in the enterprise applications have been presented a very high
evolution in the last years, because customers is using to buy, solve problems with
products and services, verify bank accounts, pay the bills through telephone and Internet
connections, and because all people wish to be treated as better as possible, quickly ,

safety and friendly.

For these reasons the companies is working in order to perform the channel between the
customers and the company easier, cheaper, and with very high quality.

The main difficulties to the companies that intend to install a corporate call center, or
already have it, is the integration of the different technologies and tools involved in the
implementation, and the implementation of the Customer Relationship Management -
CRM concepts to reach the customer loyalty as the main objective.

With the objective of minimize these difficulties was made this work, named “ Proposal
of a Open Architecture of a Call Center System” with the main objective of furnish a
complete view of a Call Center System, through the integration of the strategic concepts
and tolls, like CRM, Knowledge Management, Data Warehouse, Data Mining ,
Computer and Telephony Integration — CTI, Decision Support Systems, and
Communication Channels (Internet, WAP, Telephone, and Fax).

This integration is possible only if we have a Open System Architecture, that can
provide interoperability, interconnectivity, and portability of the technologies,
equipment and systems used to implement the Call Center.



1 INTRODUCAO

As Centrais de Atendimento vém apresentando uma grande evolugdo nos tltimos anos
nas empresas. Pois, a maioria das pessoas compram produtos, consultam contas
bancarias, pagam contas, sanam dividas de produtos, através do telefone ou via
Internet. As pessoas desejam ser atendidas da melhor forma possivel, ou seja, de forma
rapida, segura ¢ simples. Caso isto ndo aconte¢a, tomam algumas atitudes, como por
exemplo: ndo comprar mais produtos de uma determinada empresa ou mudar de banco.
Com tudo isso, nos tltimos anos as empresas estdo se preocupando em fazer do
atendimento ao cliente um meio facil, barato, simples e com qualidade, para que se
possa atingir e manter clientes satisfeitos em todos os servigos.

O atendimento ao cliente mudou muito desde o final do século passado, a evolugdo das
telecomunicagdes, o avango da tecnologia e as estratégias de negdcio ajudaram para
essa mudanga. O conceito de Central de Atendimento ndo é mais aquele onde se discava
um nimero de telefone e se falava com um atendente, geralmente para ter um servico
especializado ou fazer uma reclamacgdo, que poderia demorar dias para ser resolvida.
Hoje uma Central de Atendimento € uma combinagdo adequada de informagdes,
marketing, transmissdo de dados, processamento de dados, relacionamento com 0
cliente e tecnologia de computacio ¢ telefonia. Fisicamente, uma Central de
Atendimento é composta de diversos equipamentos de telefonia e de computacio e de
um lugar, onde um grupo de pessoas recebe grandes volumes de chamados via telefone,

Internet convencional, WAP (Wireless Application Protocol) ou qualquer outra forma
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de contato, com as mais diversas finalidades: vendas, marketing, servico ao cliente,
suporte técnico ou outra atividade de negdcio especializada.

Nesta dissertagdo os mesmos meios de comunicagdo podem ser considerados como
canais diferentes em funcdo das formas de contato, pois, o que foi levado em
consideracdo foi o tipo de dispositivo de acesso, ou seja as possiveis formas de contato
do cliente com a empresa ou da empresa com o cliente. Com isso, o canal de
comunicagdo de voz foi dividido em telefone e fax ¢ o canal de comunicagio Web foi

dividido em Internet Tradicional, Intranet, WAP ¢ e-mail.

1.1 Objetivo

O objetivo da dissertagdo ¢ apresentar uma proposta de arquitetura aberta de Central de
Atendimento, que visa integrar todos os canais de comunicagdo do cliente com a
empresa: telefone, fax, Internet, Intranet, WAP e e-mail, utilizando atendimento
personahizado baseado no conceito de CRM (Customer Relationship Management).
Para isso, a dissertagfo aborda o conceito atual, o objetivo e a evolugdo das Centrais de
Atendimento; as areas de negdcios que necessitam de uma Central de Atendimento e os
servicos que podem ser oferecidos.

Serdo apresentados conceitos (CRM, Gerenciamento de Conhecimento, Data
Warehouse e Data Mining) e ferramentas (CTI - Computer Telephony Integration, URA
- Unidade de Resposta Audivel, PABX - Private Automatic Branch Exchange, Sistema

de Registro de Chamados, Correio de Voz, Sistema de Apoio & Decisdes, entre outras)



que integram a Central de Atendimento e como a Central de Atendimento pode ser
aplicada no CRM.

Consolidando o estudo de conceitos e ferramentas, serd apresentada uma Proposta de
Arquitetura  Aberta de Central de Atendimento dividida em visio de
negécio/operacional, visfo técnica e visdo do modelo de referéncia de Sistema Aberto
de Automacio - SAA. Como exemplo, serd realizada a modelagem de um sistema de
Central de Atendimento, incluindo modelagem do processo de negdcio, diagrama de

classes e modelo entidade relacionamento da Central de Atendimento.

1.2 Justificativa

O tema relacionado com Centrais de Atendimento foi escolhido pela grande importancia
que as Centrais de Atendimento possuem atualmente nas empresas. As empresas estdo
investindo e automatizando as Centrais de Atendimento, pois os clientes tornaram-se
mais exigentes ¢ a competicdo de mercado entre as empresas em tempo de globalizagio
tende a aumentar ainda mais. A satisfagio e fidelizagfio do cliente sdo chaves de sucesso
para qualquer empresa (conceito de CRM) e a Central de Atendimento é o canal mais
direto para essa satisfagdo e fidelizag3o. O conceito de CRM foi estudado, analisado e
inserido no contexto da dissertagdo e na Proposta de Arquitetura Aberta de uma Central
de Atendimento.

A literatura sobre Central de Atendimento, geralmente, é descrita por experiéncias de
empresas ou por empresas especializadas em equipamentos ou produtos de forma

pontual, mas dificilmente encontra-se material que descreva uma arquitetura geral de



Central de Atendimento, visando a integragio de tecnologias e conceitos estratégicos
das empresas. Com isso, pretende-se com a dissertagdo Proposta de Arquitetura Aberta
de Central de Atendimento apresentar ao leftor um material que descreva conceitos
aplicados em Centrais de Atendimento, telefonia e computagdo, necessarios para a
implanta¢iio de uma Central de Atendimento, utilizando atendimento personalizado e
arquitetura aberta.

A arquitetura proposta tem como principal objetivo fornecer uma visdo completa de
uma Central de Atendimento, com varios canais de comunicagio (telefone, fax, Internet,
Intranet, WAP e e-mail), desde 0 momento do contato do cliente com a empresa até a

conclusdo do chamado, ou seja, a resolu¢do completa do chamado.

1.3 Estrutura do Trabaiho

A dissertacdo € dividida em seis capitulos: Introdugdo, Centrais de Atendimento,
Conceitos ¢ Ferramentas Aplicadas em Centrais de Atendimento, Proposta de
Arquitetura Aberta de Central de Atendimento, Modelagem de um Sistema de Central
de Atendimento e Consideracdes Finais. A seguir é apresentado o sumdrio geral da
dissertagdo.

No Capitulo 2 serdo apresentados os concettos aplicados em Centrais de Atendimento, o
objetivo e a necessidade das Centrais de Atendimento nas empresas, a utilizagdo e
servigos que podem ser oferecidos pelas Centrais de Atendimento, através de vérios

canais de comunicagdo com o cliente, e a evolugio das Centrais de Atendimento.



No Capitulo 3 serdo apresentados os conceitos de arquiteturas e sistemas abertos, a
importdncia da arquitetura aberta nas Centrais de Atendimento, a necessidade de
integracdo de elementos tecnoldgicos, ou seja, a integragdo entre equipamentos de
hardware e software de telefonia ¢ de computagdo, os conceitos de marketing e as
estratégias de negdécio nas Centrais de Atendimento. Além disso, serdo apresentados
quais sdo 0s conceitos estratégicos e ferramentas de integracdo que compdem uma
Central de Atendimento ¢ a aplicagdo da Central de Atendimento no CRM.

No Capitulo 4 serd apresentada uma Proposta de Arquitetura Aberta de Central de
Atendimento, essa arquitetura tera como objetivo demonstrar os principais canais de
comunicacdo do cliente com a empresa e da empresa com o cliente € os elementos
tecnoldgicos de hardware e software de telefonia e de computagdo. O detalhamento
dessa arquitetura serd apresentado através de trés visdes: Visdo de
Negocio/Operacional, Visdo Técnica e Visdo do Modelo de Referéncia de Sistema
Aberto de Automagdo (SAA).

No Capitulo 5 sera comentada a importancia da modelagem de sistemas, quais objetivos
¢ vantagens podem ser alcan¢adas com a modelagem de sistemas de Centrais de
Atendimento. Como exemplo, serd apresentada a modelagem do processo de negdcio
utilizando notagdo IDEFO (Integrated Computer Aided DEFinition), a modelagem do
diagrama de classes utilizando notagdo UML (Unified Modeling Language) € o modelo
entidade relacionamento para modelagem do banco de dados. Toda a modelagem que
serd apresentada € baseada na Proposta de Arquitetura Aberta de Central de
Atendimento.

Finalmente, no Capitulo 6 serdo apresentadas as consideragdes finais da dissertacdo, de
acordo com todo estudo realizado durante a dissertacio e a continuidade de estudo sobre

O tema.



2 CENTRAIS DE ATENDIMENTO

Neste capitulo, serdo apresentados os conceitos relevantes sobre Centrais de
Atendimento, o objetivo e a necessidade das Centrais de Atendimento nas empresas, a
utilizagdo e servigos que podem ser oferecidos pelas Centrais de Atendimento, através
de vérios canais de comunicagio com o cliente, ¢ a evolugio das Centrais de

Atendimento.

2.1 Conceito de Central de Atendimento

Uma Central de Atendimento pode ser definida como um local em uma empresa onde se

concentram ligagOes telefonicas de clientes ou outra forma de contato, para diversas

finalidades, como: telemarketing, suporte a produtos (help desk), Servico de

Atendimento ao Consumidor (SAC), informagdes gerais e prestagdo de servigos. Uma

Central de Atendimento comum dispSe de tecnologia de informagdo para automatizar os

processos, possui capacidade de suportar grande volume de chamados, atendendo,

mantendo o registro e encaminhando o chamado quando necessario. [22]

Existem vérios canais de comunicagdo com a Central de Atendimento: [1]

¢ Telefone: As empresas divulgam nitmeros telefonicos especificos para seus clientes,
geralmente com prefixo 0800, que correspondem a chamadas gratuitas (DDG —
Discagem Direta Gratuita), para que os clientes se comuniquem com a Central de

Atendimento;



¢ Internet/Intranet: As empresas fornecem servigos interativos na Internet/Intranet,
onde os clientes/usudrios, através de um browser, possam entrar em contato com o
site da empresa para conversar com © atendente via chat, cadastrar e acompanhar
chamados ou enviar e-mails para a Central de Atendimento;

o  WAP (Wireless Application Protocol): As empresas fornecem servigos interativos
via Internet, onde os clientes, através de telefone celular, PDAs (Personal Digital
Assistants) ou outro equipamento, equivalente, que suporte esse protocolo, possam
entrar em contato com o site da empresa e, através de um menu de navegagio,
possam cadastrar € acompanhar chamados;

e Fax: Os clientes enviam através de fax informacSes, como por exemplo, duvidas,
reclamagGes, solicitacdo de pegas ou manutencdo de equipamentos ou produtos a
Central de Atendimento, o atendente analisa e entra em contato com o cliente;

e Outros: Pode-se considerar outros canais de comunica¢do com a Central de
Atendimento de acordo com o ramo de atividade da empresa, como por exemplo:
quiosques ¢ contato pessoal no local da empresa.

Atualmente, nem todas as Centrais de Atendimento das empresas possuem todos esses

canais de comunicacdo, a maioria das empresas apenas utiliza o telefone como principal

ou Unico canal de comunicacio. Cada empresa deve analisar os beneficios que cada
canal de comunicagdo pode trazer para ela e seus clientes para implantar ou reestruturar
uma Central de Atendimento.

O conceito de Central de Atendimento envolve uma combinagdo adequada de

informagdo, marketing, transmissdo de dados, processamento de dados, relacionamento

com o cliente e tecnologia de computagao e telefonia.

Do lado da estratégia de negécio das empresas, a Central de Atendimento moderna € um



tridngulo formado pela confluéncia de Telefonia, Computacio ¢ CRM (o conceito de
CRM ¢€ descrito no item 3.2.1.1) que deve resultar na satisfa¢do e fideliza¢do do cliente

como ¢ mostrado na Figura 2.1 [26]

CRM

Satisfagao e
Fidelizacao
do Cliente

Telefonia Computagio

Figura 2.1 Tridngulo de confluéncia da estratégia de negécio da Central de Atendimento.

Nos ultimos anos ocorreu um avango tecnoldgico muito grande das dreas de telefonia e
computagdo, surgiram equipamentos e software que modernizaram e facilitaram a
intera¢do entre o cliente € a Central de Atendimento, como por exemplo: URA, CTI,
Data Warehouse, telefonia sobre IP (Internet Protocol) e muitas outras. Mas, somente
0s avangos tecnologicos de telefonia e computagdio, nfo sdo suficientes para obter a
satisfagdo do cliente nos servigos oferecidos pelas empresas. Para, conseguir obter essa
satisfacdo e fidelizagdo, € necessario implantar o conceito de CRM, que visa apoiar,
conhecer ¢ personalizar com marketing direto a eficiéncia do relacionamento entre
clientes e empresa. [22][26]

Associando os recursos mais modernos de telefonia, computacio e CRM, sempre
voltado & satisfagdo e fidelizagdo do cliente, a Central de Atendimento pode fazer
empresas vitoriosas. Para as empresas atuais, ndo basta ter saiide econdmica, ter bons

produtos e demonstrar alta produtividade se ndo dispuser de recursos competitivos. A



Central de Atendimento é um desses recursos competitivos, empresas vitoriosas sio

aquelas que abrem suas portas ao cliente, que criam canais de comunicacdo cada vez

mais féceis com seus clientes, que estdo sempre prontas a ouvir, informar, esclarecer,

orientar e saber diferenciar e tratar cada cliente como ele gosta de ser tratado. [26]

2.2 Objetivo de uma Central de Atendimento

O principal objetivo da Central de Atendimento, desde o seu inicio onde os registros de

chamados eram realizados em fichas de papel, sempre foi 0 atendimento 3 clientes, mas

aliado a esse objetivo existem outros indispensaveis atualmente, que sdo 0s seguintes:

Estabelecer um canal de relacionamento com os clientes que gere identificacdo e
estimule a fidelidade, valorizando a imagem da empresa;

Alimentar o sistema de Database Marketing com informagdes a respeito dos clientes,
que permitam maior adequagdo de produtos e servigos orientando as agOes do
marketing, possibilitando a segmentacio de midia e o direcionamento do esforgo de
vendas;

Ampliar a drea de abrangéncia da empresa atingindo novos mercados;

Agilizar e personalizar o processo de atendimento ao cliente, proporcionando maior
satisfacdo ao mesmo;

Monitorar 0 comportamento dos clientes (freqiiéncia de chamados e habitos de

consumo, por exemplo).

Para que uma empresa possa alcangar todos esses objetivos através da Central de

Atendimento s3o necessarios conceitos estratégicos de negdcio, como por exemplo:
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CRM, Data Warehouse, Data Mining e Gerenciamento de Conhecimento e ferramentas
de computagdo e telefonia, como por exemplo: CTI, URA, DAC (Distribuidor

Automitico de Chamadas), PABX e voz sobre IP.[9]

2.3 Utilizagao das Centrais de Atendimento

Atualmente, uma Central de Atendimento € quase sempre um elemento indispensavel
em qualquer institui¢do, piblica ou privada, pois as empresas precisam se relacionar
com seus clientes e precisam manter um canal adequado para isso.

Ha pouco temipo atréds, ndo se pensava em Centrais de Atendimento de pequeno porte,
pois os investimentos eram elevados, devido ao alto prego dos sistemas de telefonia,
como por exemplo: PABX e URA ¢ A falta de sistemas de computagdo dimensionados
para pequenas empresas. Todas as empresas atendiam clientes por telefone, mas na
maioria dos casos o porte da empresa determinava o grau de profissionalismo do
Servico,

Atualmente a situagdo mudou, cafram os pregos de software ¢ equipamentos, o mercado
oferece sistemas telefonicos compactos que disponibilizam as mesmas funcionalidades,
facilidades de operagdo e interfaces de sofiware compardveis com os equipamentos de
grande porte. A interatividade entre o sistema computacional e o sistema telefonico é
total, um atendente de uma Central de Atendimento, com quatro posicdes de
atendimento possui as mesmas condi¢Ges de trabalho de uma Central de Atendimento

de grande porte com 200 posi¢Ges de atendimento, como por exemplo: acesso ao banco
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de dados corporativo da empresa, identificacdo de chamadas, scripts on-line e discador

automitico.[9]

Na economia moderna, a Central de Atendimento € indispensavel para algumas éreas,

sendo um fator chave de sucesso independente do porte da empresa, podem ser citados

o0s seguintes exemplos: [9]

e Finangas: Area composta por bancos, companhias de seguro, empresas de
investimentos, entre outras. Neste setor, as Centrais de Atendimento podem ser
usadas para transferir fundos, iniciar investimentos, verificar créditos, confirmar
transagoes, realizar vendas de produtos, entre outros servigos;

e Transporte: Area composta por linhas aéreas, agéncias de viagens, companhias
publicas de trénsito, entre outras. Neste setor, as Centrais de Atendimento podem
fornecer reservas, confirmar viagens e horérios, informar faturamento, peso de
bagagens, fornecer informagdes, entre outros servigos;

o Comércio de Varejo: Area composta por lojas de mantimentos, conveniéncias,
departamentos, entre outras. Neste setor, as Centrais de Atendimento permitem a
compra dos mais variados produtos através do telefone, comércio eletrfnico, entre
outros servicos;

o Instituigdes Governamentais ou Nio e Utilidade Plblica: Area composta por
universidades, hospitais, agéncias do governo, servigos de correio, utilidades
publicas (companhias de gds, luz ¢ 4gua), entre outras. Neste sctor, as Centrais de
Atendimento podem oferecer aos clientes informagdes, registrar reclamacdes,
realizar transacdes, entre outros servigos;

o ComunicagGes: Area composta por companhias de servico de comunicagéo, telefone

celular, jornais, televisdo a cabo, fornecedores de servigos locais, entre outras. Neste



setor, as Centrais de Atendimento podem ser usadas para alteragdo de servigos,

inscrigdes, dividas, programagdes, pagamentos, entre outros servicos.

2.4 Servigos das Centrais de Atendimento

Uma Central de Atendimento pode realizar virios servigos, conforme apresentado no
item 2.1, de acordo com o tipo de servigo, as Centrais de Atendimento, podem ser
classificadas em:

a) Receptivas: Sdo Centrais de Atendimento que recebem contatos de clientes, através,
de ligagdes telefonicas, cadastros de chamados pela Internet, Intranet ou WAP, chat,
e-mail ou fax. [11]

As Centrais de Atendimento Receptivas, podem ser subdivididas em:

e Help Desk
Sdo Centrais de Atendimento que oferecem servigo especializado em um
determinado produto ou servigo. Geralmente, as pessoas que trabalham no help
desk sdo especialistas e possuem um treinamento adequado para solucionar os
problemas ou duvidas do cliente no primeiro contato. Atualmente, esses
especialistas podem utilizar ferramentas de Gerenciamento de Conhecimento, que
auxiliam na resolugdo do chamado (o conceito de gerenciamento de conhecimento
¢ descrito no item 3.2.1.2). Caso o especialista ndo consiga resolver o problema
no primerro contato, o chamado pode ser encaminhado para um estudo mais

detalhado, para um analista de suporte ou ser realizado um servigo remoto.
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As empresas estdo implantando estratégias de tempo de atendimento limite do

chamado, esse tempo pode ser por tipo de cliente ou contrato, por exemplo,

buscando um atendimento rdpido e eficiente. Os especialistas, que conseguem

resolver os chamados no prazo, podem ganhar bonificagdes ou prémios por isso, o

que estimula o estudo e desempenho nos chamados. [1][11][16][25][29]

Os help desks podem ser classificados nos seguintes tipos: [16][29]

— Internos: Prestam servigos especializados de produtos ou servigos para os
préprios funciondrios da empresa, ou

— Externos: Prestam servigos especializados de produtos ou servicos para os
clientes que compraram produtos ou servigos da empresa.

o Central de Atendimento Receptivo Externo

S&o Centrais de Atendimento que recebem chamados, para as mais diversas

funcionalidades, tais como: servigo de atendimento ao cliente (SAC), realizagdo

de servigos (transagdes e pagamentos, por exemplo), compra de produtos,

informacgdes, entre outras.[11][16][25]{29]

b) Ativas: Sdo Centrais de Atendimento que t&m como objetivo a prospecgdo de
clientes através do uso do telefone, na maioria das empresas, ou e-mail. Esse servigo
na Central de Atendimento é conhecido como telemarketing, o atendente telefona
para possiveis clientes para divulgar ou oferecer produtos/servigos da empresa. A
Central de Atendimento Ativa também pode ser utilizada para efetuar pesquisa de
satisfacdo dos clientes, concluir chamados abertos ou para atualizagdo e
complementagdo de dados do Sistema de database marketing. [9]

O conceito de telemarketing no Brasil surgiu em 1980, com as empresas norte-
americanas que comegaram a atuar no mercado brasileiro, principalmente, como

administradoras de cartdes de crédito e editoras. O telemarketing comegou a
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expandir no Brasil como principal aliado em aumentar a forca de venda das
empresas.
No fim da década de 90, as empresas comegaram a perceber que precisavam
conhecer o perfil dos possiveis clientes para depois telefonar oferecendo o produto
ou servico adequado. A explosio rdpida do telemarketing causou um certo
desconforto para as pessoas que recebiam varias ligagdes de produtos ou Servigos
que ndo eram de seu interesse. Casos comuns eram os das empresas de editoras que
telefonavam para pessoas oferecendo uma revista que a pessoa ji era assinante.
Atualmente, a maior preocupacao do telemarketing das empresas é descobrir os
possiveis clientes para oferecer e vender seus produtos e servigos. [1][9]1[22][26]
Cada empresa pode ter um tipo de Central de Atendimento destinada a uma ou mais
fungbes de atendimento, sendo que a Central de Atendimento pode ser a combinagio de

Central de Atendimento Receptiva e Ativa.

2.5 A Evolugao das Centrais de Atendimento

As Centrais de Atendimento surgiram com algumas pessoas atendendo, o telefone e
fornecendo informagSes da empresa, nesta época nfo existia menhum registro e
acompanhamento de chamados, geralmente as pessoas que atendiam, o telefone
possuiam outras atividades na empresa .

Com o aumento de chamados, das constantes reclamacdes da qualidade dos servicos, do

tempo de espera ¢ do desconhecimento de chamados anteriores, as empresas criaram



centros de atendimento dedicados aos clientes, os atendentes tinbam como objetivo
atender bem, registrar e acompanhar as ligagdes dos clientes.

A0S poucos, as empresas comegaram a perceber que a Central de Atendimento era uma
estratégia de negdcio importante para a empresa, obtendo-se algumas métricas, como
por exemplo: a fila de espera de atendimento, tempo de solucdo de chamados,
quantidade de reclamagdes de um determinado servigo ou produto, entre outras
meétricas. Geralmente, as empresas possufam um PABX ou um telefone dedicado para
suportar as ligagdes telefonicas dirigidas 4 Central de Atendimento.

No final da década de 80, surgiram o telemarketing e o SAC. Na década de 90 as
empresas de telefonia e software investiram em tecnologias inovadoras com intuito de
mtegrar a telefonia e a computacdo surgindo o CTI que engloba entre outras coisas:
auto-atendimento, sincronismo de tela para o atendente, correio de voz, discador
automético para telemarketing e servidores de fax. [1][26]

A Central de Atendimento tradicional via telefone da década de 80 encontrou a Internet
no final da década de 90 e a sinergia entre as duas gerou um processo evolucionario.
Primeiro ocorreu a generalizacdo do website corporativo, com isso, os clientes
comegaram a ter condigdes de examinar as contas bancarias on-/ine € entrar em contato
via e-mail com as empresas, essas Centrais de Atendimento comegaram a ser chamadas
por fornecedores e prestadores de servigos de Contact Centers (Centros de Contato),
sugerindo, que o foco das operagdes ndo se resumissem apenas a interagdo com os
clientes através do telefone, em seguida as Centrais de Atendimento em fase de
evolucdo se tornaram parte nas estratégias de CRM em muitas empresas.

No passado, os atendentes de Centrais de Atendimento apenas reagiam as reclamaces e
as perguntas dos clientes, mas, atualmente, isso estdi mudando, as empresas estdo

antecipando as reclamagdes dos clientes, para isso é necessdrio capturar, armazenar e
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analisar informagbes sobre todos os aspectos das interagdes de um cliente com a
empresa. Com essas informac¢les em tempo real, os atendentes tém condigles de
atender os clientes com base no valor de cada um para a empresa, ou seja, o retorno de

lucro ou perda que cada cliente fornece para a empresa. [22][34]



17

3 CONCEITOS E FERRAMENTAS APLICADAS EM CENTRAIS

DE ATENDIMENTO

Neste capitulo sera descrito o conceito de arquitetura e sistemas abertos, a importincia
da arquitetura aberta nas Centrais de Atendimento, a necessidade de integragdo de
elementos tecnoldgicos de hardware e software de telefonia € computagdo, concertos de
marketing e estratégias de negécio aplicados as Centrais de Atendimento.

Serdo apresentados quais sdo os conceitos estratégicos, ou seja, 0s conceitos que
auxiliam a empresa a atingir seus objetivos, as ferramentas de integracdo que compdem

uma Central de Atendimento e a aplicagdo da Central de Atendimento no CRM.

3.1 Arquitetura Aberta e sua Importancia na Central de Atendimento

A Arquitetura da Central de Atendimento deve levar em consideragdo a convergéncia
tecnologica, ou seja, a integracdo de tecnmologias diferentes como computagdo €
telefonia, para que se possa obter uma Central de Atendimento, que disponibilize todas
as informagdes necessarias ao cliente, com atendimento rdpido e eficiente. O produto
final da convergéncia tecnolégica de um sistema deve ter aparéncia de um unico
sistema, ficando transparente toda integracdo ao usudrio. A convergéncia tecnolégica é
facilitada com a aplicagdo de arquiteturas abertas, ou seja, utilizando sistemas abertos.

Um sistema aberto pode ser definido como um sistema que implementa um nimero

suficiente de especificagGes abertas para interfaces, servicos e formatos de suporte para
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permitir que software sejam corretamente portados, através de um grande niimero de
sistemas, com o minimo de modificagdes, para interoperar com outras aplicacdes em
sistemas locais ou remotos ¢ interagir com os usudrios no sentido de facilitar a
portabilidade dos mesmos. [3]

Desde o surgimento de sistemas abertos, na década de 80, abriu-se um leque de grandes
oportunidades para os usudrios de tecnologia da informagdo. Ocorrendo aumento da
concorréncia ¢ com isto diversidade de solugbes, ado¢do de padrdes, rapidos avangos
tecnolégicos, investimento na indistria de software; tudo isso objetivando a conexdo de
sistemas entre si, independente das plataformas de hardware e software utilizadas.

Os sistemas abertos tém contribuido fortemente na convergéncia tecnoldgica, baseados
na implementacdo de elementos cujas especificagdes seguem padrdes internacionais e
onde a preocupagdo principal € a implantagdo de elevados graus de interoperabilidade,
conectividade, portabilidade do aplicativo, portabilidade de operadores e portabilidade
de dados, propiciando a independéncia de fornecedores.

A estrutura modular de um sistema aberto, permite que, em principio, se configure
qualquer tipo de aplicagdo, viabilizando wuma generalizagio da concepgdo
arquitetdnica.[3]

As empresas fornecedoras de hardware e software de telefonia e computagdo ha poucos
anos vém apresentando uma mudanga significativa de paradigma, estdo deixando aos
poucos as solugdes proprietdrias, utilizadas amplamente no inicio da década de 90, pelas
solugdes de padrdes abertos.

A tendéncia dos fornecedores de Centrais de Atendimento adotarem solugdes
cooperadas, ou seja firmarem parceria para oferecer produtos mais completos, parece

conquistar cada vez mais espago. Com isso, ganham os fornecedores, que se
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especializam, ganham os parceiros, que ampliam as possibilidades de negdcios, e

ganham os clientes, que terdo um atendimento especializado e satisfatério. [20]

3.2 Integragdo de uma Central de Atendimento

Uma Central de Atendimento pode prestar um ou mais servicos de atendimento e
integrar varias tecnologias de computacio, de telefonia, de hardware, de middleware e
de conceitos de marketing e de satisfagdo do cliente. Este item da dissertagdo tem como
objetivo abranger os conceitos estratégicos e as ferramentas aplicadas em Centrais de
Atendimento, fornecendo uma visdo geral dos elementos que compdem uma Central de
Atendimento. Serdo explicadas as funcionalidades ¢ a importincia de cada ferramenta,
ndo fazendo parte da dissertagdo citar e avaliar fornecedores dessas ferramentas.

No capitulo 4, serd apresentada a Proposta de Arquitetura Aberta de Central de
Atendimento, que é composta por todos os conceitos estratégicos e ferramentas

descritas neste capitulo.

3.2.1 Conceitos Estratégicos de Integragdo da Central de Atendimento

Neste item serdo descritos os conceitos estratégicos de integragdo de uma Central de
Atendimento, a Figura 3.1 mostra que a composicdo adequada de CRM, Gerenciamento
de Conhecimento, Data Warehouse e Data Mining compdem uma Central de
Atendimento quanto aos objetivos que se pretende atingir. Muitos desses conceitos

possuem ferramentas para aplica-los, mas antes de utilizar as ferramentas é necessario
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conhecer essas estratégias de negdcio para que a aplicagdo da ferramenta traga

beneficios para a empresa .

CRM
(Customner Relationship
Management)

CENTRAL DE
ATENDIMENTO

Gerenciamento
Conhecimento

Data
Warehouse

Data Mining

Figura 3.1 Conceitos Estratégicos de Integracio da Central de Atendimento.

A seguir, s3o detalhados os conceitos estratégicos de integracdo da Central de
Atendimento. Além dessas estratégias, outras podem existir de acordo com as

necessidades e metas, de cada empresa.

3.2.1.1 CRM — CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT

O conceito de CRM nasceu na teoria de Marketing de Relacionamento, apresentada por
Regis Mckenna em 1991, “O Marketing de Relacionamento ¢ uma filosofia de
administragio empresarial, baseada na orientagdo para o cliente e para o lucro, que

busca estabelecer um relacionamento profundo e duradoure com os clientes, prospects,



fornecedores e todos os intermediarios, como forma de obter uma vantagem competitiva
saudavel”. [27]

Essa teoria alterou ¢ ainda altera o papel do marketing nas organizagdes, pois 0 novo
papel do marketing € de integrador. Aos longos desses anos essa teoria foi se
aprimorando €, hoje segundo o Gartner Group, “CRM é uma estratégia de negdcio
voltada ao entendimento € antecipagdo das necessidades dos clientes atuais e potenciais
de urmna empresa. Do ponto de vista tecnolégico, CRM envolve capturar os dados do
cliente ao longo de toda a empresa, consolidar todos os dados capturados interna e
externamente em um banco de dados central, analisar os dados consolidados, distribuir
os resultados dessa andlise, aos varios pontos de contato com o cliente, ¢ usar essa
informagdo ao interagir com o cliente, através de qualquer ponto de contato com a
empresa”. [22]

Na érea de marketing o CRM possui 0 nome de marketing direto ou marketing one to
one, entre outros nOmes, mas esse conceito € uma nova forma de concorrer no mercado,
que estd nos planos de negécio de todas as empresas. Como padrido na dissertagdo sera
utilizado o termo de marketing direto no que se referir ao CRM sob a visio de
marketing.

A implementacdo de projetos de CRM deve sempre ter como principal alvo o
aprimoramento dos processos que envolvem o cliente — ver a empresa com olhos
criticos dos melhores clientes. Sem isso, ndo se estd implementando CRM, esta-se
implantando apenas um pacote de software.

O processo de implementagdo de projetos de CRM, segundo Peppers & Rogers, pode
ser pensado como uma série de quatro passos bésicos: Identificar, Diferenciar, Interagir

€ Personalizar , como explicado a seguir. [22]
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a) Identificar
A empresa precisa identificar seus clientes, pois ndo é possivel estabelecer uma
relacdo com alguém que ndo se conmheca. Isso € critico, pois conhecer inGimeros
clientes com o maior nimero de detalhes possivel e reconhecé-los em todos os
pontos de contato, todas as formas de mensagem, ac longo de todos os produtos € em
todos os locais € muito dificil, por isso é necessirio que em conjunto com o CRM
sejam implementadas estratégias de negdcio, como: Data Warehouse, Data Mining ¢
Gerenciamento de Conhecimento, que auxiliam na identificagio e atendimento ao
cliente. [22]

b) Diferenciar
Os clientes podem ser diferenciados de duas formas: pelo nivel de valor para a
empresa ou pelas necessidades que tém de produtos e servigos da empresa. Assim,
uma vez tendo identificado os clientes, o préximo passo € diferencid-los de maneira a
primeiro priorizar seus esforgos e aproveitar o maximo possivel dos clientes de maior
valor e segundo personalizar o comportamento da empresa, baseado nas necessidades
individuais dos clientes.
Isso significa que a empresa deve comegar categorizando os clientes por suas
diferentes necessidades, e preparar-se para tratar seus clientes de forma diferente.
[22]

c¢) Interagir
A empresa precisa ter boa eficiéncia e eficécia de suas interagdes com seus clientes,
ou seja, ndo deve-se buscar somente a forma mais barata de automatizar essa
interagdo, mas também a mais Gtil em termos de produgédo de informagdo que possa
ajudar a fortalecer as relagSes com os clientes. Além disso, toda 3 intera¢do com 0

cliente deve se estabelecer dentro do contexto de todas as outras interagbes com



aquele cliente. A nova conversa deve iniciar-se onde a ultima conversa terminou, nio
importando se ela ocorreu ontem ou hd mais de um més, através da Central de
Atendimento, da Internet ou da visita por um vendedor. Essa ctapa esta ligada & etapa
de diferenciar € de personalizar. Aiém de saber como as necessidades dos clientes
mudam, ¢ necessario um processo de utilizagdo de realimentagdo interativa de um
cliente em particular, para que seja possivel deduzir quais sd3o as necessidades
especificas daquele cliente. [22)

d) Personalizar
Para incentivar os clientes e manter uma relagdo de aprendizado do cliente, a
empresa precisa adaptar-se as necessidades individuais expressas pelo cliente. Para
uma empresa que trabaltha com marketing direto, seus produtos ou servigos devem
ser capazes de tratar um cliente particular de forma diferente. Um engano comum a
respeito do marketing direto, € que cada cliente deve ter uma oferta ou mensagem
singular.
O marketing direto realmente significa tratar clientes diferentes de forma diferente,
de forma que isso seja significativo para os clientes de forma individual. Esse tipo de
personalizacdo torna-se vidvel apenas através de uma metodologia de personalizagdo
de massa — que permite criar uma variedade de produtos altamente especificos a
partir de componentes distintos ou médulos. Pode-se personalizar em massa a forma
como a Central de Atendimento responde a telefonemas de seus clientes on a forma
com que sua pagina Internet se apresenta acs distintos visitantes.[22]

Os passos anteriormente citados podem ser utilizados como uma lista de verifica¢do na

implementagdo de CRM nas empresas. Pode-se considerar que o CRM possui captura,

processamento, andlise e distribui¢do de dados (o que ocorre em todos os tipos de

sistemas de informagdo), mas com total preocupagido com o cliente (0 que ndo ocorre
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nos sistemas tradicionais). O cliente é o centro do modelo de dados e todos os relatérios
e consulta tém o cliente como porta de entrada.

Do ponto de vista dos sistemas, CRM € um conceito que se utiliza da integragio dos
modulos de automagdo de vendas, geréncia de vendas, telemarketing, servigo de
atendimento, SAC, automacdo de marketing, ferramentas para informagdes gerenciais,
comércio eletrdnico, ERP (Enterprise Resource Planning), entre outros sistemas. Essa

integracdo € detalhada no item 3.3.

3.2.1.2 GERENCIAMENTO DE CONHECIMENTQ

Gerenciamento de Conhecimento é a arte de transformar informacdes e recursos
intelectuais da empresa em valores para os clientes, ou seja, armazenar, extrair e
distribuir conhecimento de seus funciondrios, produtos ou servigos que possam ser
recuperados e utilizados para tomar decisdes ou para apoiar processos de negécio.
[6][18]

Na Central de Atendimento, o gerenciamento de conhecimento consiste na
administragio das informagGes e conhecimento de solugSes de chamados anteriores, que
estdo espalbados pela empresa ou informag¢des que auxiliam o atendente ou o cliente.
Uma Central de Atendimento expde ao cliente o conhecimento interno da empresa e,
normalmente, esse conhecimento estd com as pessoas, 0 que pode causar problemas,
pois:

* as pessoas experientes podem estar inacessiveis no momento necessario;

» arotatividade e desgastes dos analistas de suporte ¢ atendentes é alto;

¢ 0 tempo ¢ custo necessarios para treinar novos analistas de suporte e atendentes é

alto,



Quando um chamado ¢ aberto por necessidade de servigo especializado, serd necessario
um acompanhamento e estudo até que seja resolvido. Muitas vezes outros chamados ja
necessitaram da mesma solugdo, mas essa solugdo acabou se perdendo. Com isso perde-
se também a satisfacdo do cliente e a lucratividade da empresa.
E necessdrio armazenar todo conhecimento dos analistas de suporte para que haja um
aumento na proporgdo de resolugdio no primeiro chamado, redugdo de tempo de
atendimento e qualidade diferenciado de atendimento de mercado. [2][30]
Para armazenar todo conhecimento, diagnosticar o problema e resolvé-lo pode-se
utilizar alguns processos, como: Documentagdo On-Line, Arvore de Decisio e
Raciocicio Baseado em Casos, como explicado a seguir.
a) Documentac¢do On-Line (palavras chaves)
A documentagio on-/ine consiste em um banco de dados que armazena os problemas
e as respectivas solugdes. Quando é digitado o problema, a busca da solug@o ocorre
através das palavras chaves digitadas. A Figura 3.2 mostra a busca por palavras
chaves no banco de dados, denominada documentagdo on-line, de acordo com o
problema a solugdo é procurada por hyper links através de indices que agilizam a

busca.

indices

I

Busca por_/' i | |

e
I__.
Palavras- —"] —]i
Chave \

Documentacgéo on-line

Figura 3.2 Documeniagdo On-Line.



Esse processo, possui uma busca répida se o banco de dados possuir uma indexagdo

completa, mas possui as seguintes desvantagens:

e Necessidade de classificagio manual no banco de dados: cada vez que se cria
novos dados de problema e solugdo de chamados, uma pessoa precisa elencar
palavras chaves para criagdo de novos indices de pesquisa;

¢ Recuperagio incerta - excesso ou falta de informacio: os resultados da pesquisa
sdo aqueles em que foram encontradas palavras chaves iguais da descri¢do do
problema, com isso, pode-ser ter resultados com muitas informagdes que
diferem do real problema ou poucas informagdes por ndo encontrar palavras
iguais;

o Sensivel a erros de digitagdo € sindnimos: qualquer erro de digitagdo ou palavras
sindnimas descartam a pesquisa correta no banco de dados;

e Necessidade de interpretagdo do problema: a descri¢do do problema do cliente
deve ser interpretada pelo atendente/usudrio e descrita com palavras utilizadas
no banco de dados, a interpretagio nem sempre pode ser correta. [2]{30]

b) Arvores de Decisiio
As arvores de decisdo sdo representagdes graficas das varidveis que influenciam na
decisdo. A busca da solugdo nas arvores de decisdo sdo feitas seqiiencialmente pelos
jitens que constituem as variaveis de decisdes.
A Figura 3.3 mostra um exemplo de arvore de decisdo, onde através de um problema
e perguntas que sio respondidas pode-se seguir um caminho até que seja encontrada
a possivel solugdo. [2][19]

Em uma arvore de decisdo os processos seqiiénciais de decisdo sdo:



» Raiz: E o ponto de partida para analisar uma situagdo especifica a medida que se
prossegue nos ramos da arvore — representado na Figura 3.3 através dos
retdngulos;

e Ramo: E a op¢do adequada para a decisfio a ser tomada - representado na Figura
3.3 através das linhas de decisdo;

e Folha: Resultado final da decisdo, ou seja, agdo a ser tomada — representado na

Figura 3.3 através das elipses.

Ramal auxiliar ndo recebe ligagao,
cai em outro ramal

v

O ramal é digital
ou analdgico?

Cliente sabe o Tem
cédigo de :
Raiz » cancelamento de ghepiy

si nao
Esta escrite Existe tecla
desvio no acesa?
display?

Pressionar a
tecla cancefar
desvio

‘Figura 3.3 Exemplo de Arvore de Decisdo.

As desvantagens no uso das arvores de decisdo, sdo as seguintes:

¢ Dificil de construir: devido a grande variedade de tomada de decisdes nos testes
realizados, implicando em um grande nimero de caminhos diferentes;

e Manutencdo complexa - inser¢do/remoco de ramos: uma insergdo ou alteragao de

um ramo pode alterar todos os demais que estdo abaixo deste;
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¢ Uma resposta errada pode levar a um desvio irrecuperdvel: com uma resposta

errada o cammnho da drvore a ser percorrido pode ser totalmente diferente do

correto, ndo sendo mais possivel voltar ao ramo em que foi realizado o desvio.[2]

¢) Técnica de Raciocinio Baseado em Casos (Case Based Reasoning)

A Técnica de Raciocinio Baseado em Casos foi desenvolvida nos anos 80 por

pesquisadores da ciéncia cognitiva.

A busca da solugdo é feita por similaridade de caracteristicas (atributos) de casos

abstratos armazenados numa base de casos, a Figura 3.4 mostra que através da

descri¢do do problema ou qualquer outro atributo de pesquisa, ¢ realizada uma busca

na base de casos, essa busca é realizada por similaridade. A busca ird retornar

perguntas ordenadas para refinar a solugdo até que a possivel soluciio seja

encontrada. Essas peguntas ndo seguem um caminho determinado, mas sdo

apresentadas de acordo com a similaridade de pesquisa € do que foi respondido. Caso

a descri¢do do problema ainda ndo possua solugao pode-se adicionar o novo caso na

base de casos. [2][30]

Base de Casos

Busca por similaridade

Objeto: status corrente

)

Perguntas ordenadas
P1

-

Indice

Casos ordenados

Respostas o

Pn

Anélise de adequacao

Adiciona caso

v

Selecionaladapta/compbe

Solugdo

Figura 3.4 Pesquisa na Técnica de Raciocinio Baseado em Casos.



O sucesso de métodos baseados em casos possui 0s seguintes pré-requisitos:
¢ Deve-se dispor de uma memoria de casos organizados de acordo com suas
particularidades;

e Deve-se dispor de mecanismos que permitam, de maneira eficiente, buscar na
memdria os casos que mais se assemelham ao caso-problema;

o Deve-se dispor de mecanismos que permitam adaptar a solugdo do caso-
problema de acordo com suas caracteristicas especificas. [30]

Para a operacionaliza¢do dos métodos, os especialistas (conhecedores do negdcio)
compilam as experiéncias (as caracteristicas de problemas anteriores e as solucOes
adotadas), essas experiéncias sdo armazenadas na forma de Base de Casos. Para
diagnosticar problemas, o sistema procura casos similares anteriormente resolvidos,
identificado o problema, e ap6s a identificagdo o sistema apresenta a informacio
necessaria a solucgdo.

A técnica de raciocinio baseado em casos, apresenta as seguintes vantagens: [30]

e Rapidez: mesmo que a consulta seja feita por uma pessoa sem experiéncia, a
pesquisa por semelhanga tem o efeito de guid-la para o universo de casos mais
provaveis. As respostas as perguntas rapidamente restrigem o universo até
chegar ao caso correto;

e Qualidade e consisténcia da informacdo: por ndo depender do grau de
treinamento do atendente, a informagdo fornecida ac usudrio € sempre correta €
consistente, ¢ menos dependente de variagSes na forma pela qual o usuario
descreve o problema. Na medida que surgem novos problemas e solugdes, €
possivel incorporar as informagdes correspondentes;

e Seguranga quanto ac conhecimento acumulado: o conhecimento a respeito dos

problemas encontrados e resolvidos € acumulado na forma de uma base de
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casos, sua preservacgio e enriquecimento deixam de depender de individuos
especificos. A perda ou afastamento do especialista ndo afeta a qualidade de
operagio da Central de Atendimento;

e Otimizagio do uso do tempo dos especialistas: cada problema apresentado a
Central de Atendimento é resolvido apenas uma vez. Ao invés de responder
imdmeras vezes is mesmas perguntas, 0§ especialistas passam a se dedicar,
analisar e descrever os novos problemas encontrados e enriquecer a base de

Casos.

3.2.1.3 D414 WAREHOUSE

Um Data Warehouse é um depésito de dados corporativo que se destina a facilitar a
tomada de decisGes na empresa. O Data Warehouse inclui ndo apenas dados mas
também ferramentas, procedimentos, treinamento, pessoal e outros recursos que
facilitam o acesso aos dados e os tornam mais adequados aos responsdveis por tomadas
de decisdes. [19]

Como mostrado na Figura 3.5, a fungdo do Data Warehouse ¢ armazenar partes (c6pia,
extratos) de dados operacionais e torna-los disponiveis em um formato util para os
usuirios. Os dados podem ser cépias de banco de dados e arquivos, mas também podem
ser imagens de documentos, gravagdes, fotos e outros dados néo convencionais. O Data
Warehouse armazena os dados extraidos e também os combina, totaliza, transforma e
torna disponivel aos usuarios através de ferramentas desemvolvidas para anélises €
tomadas de decisdo. [19]

O objetivo de um Data Warehouse é fornecer uma imagem (nica do negécio. De uma

forma geral, sistemas de Data Warehouse compreendem um conjunto de programas que
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extraem dados do ambiente de dados operacionais da empresa ¢ sistemas que fornecem
estes dados aos usudrios.

Os Sistemas de Data Warehouse revitalizam os sistemas da empresa, pois:

e permitem extrair dados do sistema legado;

¢ consolidam dados inconsistentes dos sistemas legados em conjuntos coerentes;

¢ extraem beneficios de novas informacGes oriundas das operagGes correntes.

K S
— magens
—l o
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8D > :
Data
Warehouse
<l R T
. Outros
Dados

Figura 3.5 Data Warehouse.

E importante considerar, no entanto, que um Data Warehouse ndo contém apenas dados
resumidos, podendo conter também dados primitivos. E desejavel prover ao usudrio a
capacidade de aprofundar-se num determinado tépico, investigando niveis de agregagio
menores ou mesmo o dado primitivo, permitindo também a geracdo de novas
agregagdes ou correlagdes com outras varidveis. Além do mais, é extremamente dificil
prever todos os possiveis dados resumidos que serdo necessirios, € limitar o contetdo
de um Data Warehouse apenas aos dados resumidos significa limitar os usudrios apenas
as consultas e analises que eles puderem antecipar frente a seus requisitos atuais, ndo
deixando qualquer flexibilidade para novas necessidades.

Algumas empresas podem ndo estar preparadas para a implantagdo de um Data

Warehouse, nesses casos as empresas podem limitar o escopo do Data Warehouse para



um dominio menor, 0 que se chama Data Mart. Os Data Marts podem ser limitados a
um determinado tipo de dados de entrada, a uma determinada fungdo comercial ou a

uma determinada unidade comercial ou drea geografica. [7][19]

3.2.1.4 DATA MINING

O Data Mining é o processo de extrair informacao vélida, previamente desconhecida e

de méaxima abrangéncia a partir de banco de dados corporativo, usando-as para efetuar

decisdes. O Data Mining realiza mais do que uma consulta no banco de dados, pois
permite aos usudrios explorarem e inferirem informagdes dteis a partir dos dados,
descobrindo relacionamentos escondidos.

O Data Mining pode ser utilizado com os seguintes objetivos:

e Explanatério: explicar algum evento ou medida observada. Por exemplo: porque as
vendas de determinado produto baixaram em uma regido geografica especifica;

¢ Confirmatdrio: confirmar hipdteses. Por exemplo: verificar se determinado produto
de mais alta qualidade é mais comprado por clientes que possuem renda familiar
alta;

e Exploratério: analisar os dados buscando relacionamentos novos € ndo previstos.
Por exemplo: analisar o histérico de clientes que compram determinados produtos e
suas formas de pagamento.

Especialmente devido ao alto custo envolvido, os Data Mining eram usados quase

unicamente por grandes empresas. Mas com o grande aumento do volume de dados nas

empresas € com o crescimento do uso de tecnologia de banco de dados, especialmente
de Data Warehouse, as técnicas de Data Mining assumiram grande importncia no
suporte aos processos de tomadas de decisdo e deve aos poucos, ganhar mercado nas

empresas de menor porte.[7]
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3.2.2 Ferramentas de Integracdo da Centrai de Atendimento

No item anterior foram descritos os conceitos estratégicos de integragéo aplicaveis as
Centrais de Atendimento. Neste item serdo descritas as ferramentas que compdem a
integragdo da Central de Atendimento e que em conjunto com os conceitos de
integracdo possibilitam obter sistemas de atendimento com eficiéncia elevada.

A Figura 3.6 ilustra a integragiio de ferramentas de telefonia (PABX, URA, DAC,
Gravador Digital, Fax, CTI, Comreio de Voz), ferramentas de software (Gerenciamento
de Conhecimento, Ferramentas de Data Warehouse, Ferramentas de Relatorios,
Sistemas de Apoio a Decisdo, Ferramentas de Cadastro e Acompanhamento de
Chamados), além de rede de computadores, banco de dados, Internet e Intranet para

suportar essas ferramentas.
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URA Digital
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Ferramentas de
Gerenciamento

Ferramentas de ‘
Conhecimento

Cadastro
Chamados
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Figura 3.6 Ferramentas de Integracdo da Central de Atendimento.
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3.2.2.1 FERRAMENTAS CADASTRO DE CHAMADOS

Uma Central de Atendimento deve registrar todas as informagfes fornecidas pelo
cliente, independente da forma de contato. Deve existir um software que registre o
chamado do cliente e que, posteriormente, possa ser consultado de forma direta ou
indireta, por solicitagdo do cliente em caso de diavida ou para extrair dados para
relatdrios estatisticos e de acompanhamento. Esse software de registro de chamados
deve estar integrado com todas as informagGes dos demais departamentos da empresa e
ter uma interface rapida e facil para o atendente e para o cliente via Intranet, Internet ¢

WAP. [16][29]

3.2.2.2 FERRAMENTAS DE DAT4 WAREHOUSE

O conceito de Data Warehouse ja foi descrito no item 3.2.1.3, para sua aplicagdo sdo
necessarias ferramentas para armazenar e extrair dados. Esses dados necessitam de
metadados (informagdes sobre dados) que descrevam a natureza dos dados, suas
origens, seu formato, os limites de seu uso e outras caracteristicas que influenciem na
maneira que serdo utilizados.

Pode-se considerar como componentes do Data Warehouse, 0s seguintes itens: [19]

¢ Ferramentas de extracio de dados;

» Ferramentas de gerenciamento de dados do warehouse;

¢ Ferramentas de andlise do usuario final;

» Sistema Gerenciador de Banco de Dados (SGBD) do warehouse.

As ferramentas ndo devem apenas permitir o acesso aos dados, mas também permitir
analises de dados significativos, de tal maneira a transformar dados brutos em

informacgdes 1teis para os processos estratégicos da empresa. O sucesso de um Data
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Warehouse pode depender da disponibilidade da ferramenta certa para as necessidades

de seus usudrios. [7]

A seguir sdo citadas algumas ferramentas de Data Warehouse: [7)

e Pesquisa e Relatério
Sdo ferramentas simples que consultam o banco de dados e geram relatérios basicos.
O processamento estatistico, neste caso, € limitado a médias, totais, desvio padrio e
algumas fun¢des basicas de anilise. Estes geradores de relatérios ndo atendem a
usudrios que precisem mais do que uma visdo estatica dos dados;

¢ Ferramentas OLAP
As ferramentas OLAP (On-line Analytic Processing) referem-se ao tipo de
processamento voltado para andlise de dados tipicos do suporte a decisdes, onde os
dados sdo apresentados através de uma visdo multidimensional. Esta visio €
independente de como os dados estdo armazenados. Ferramentas OLAP oferecem
capacidade de manipulagdo, permitindo analisar o porque dos resultados obtidos;

e Data Mining
O conceito de Data Mining ja foi descrito no item 3.1.2.4 e pode-se considerar que
¢ a melhor forma de extracido de dados no Data Warehouse ¢ do Banco de Dados

Corporativo.

3.2.2.3 SISTEMAS DE APOIO A DECISAO

Um Sistema de Apoio & Decisdo pode ser definido como um conjunto de procedimentos
para o processamento de dados, que apoiam o usuario em sua tomada de decisdo.

Os Sistemas de Apoio a Decisdo utilizam diretamente os dados armazenados, analisados
¢ fornecidos pelo Data Mining e Data Warehouse. [19]

Os Sistemas de Apoio & Decisdo, devem possuir as seguintes caracteristicas: [7][15][19]
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Detalhamento sucessivo das informagdes;

* Acesso a informacdes agregadas/globais;

o Acesso a dados historicos e correntes;

e Uso extensivo de dados externos;

+ Indicador de problemas (semaforos, sinalizadores graficos);
» Indicador de tendéncias, taxas e desvios;

+ Relatdrios de excecdo;

¢ Capacidade de previs@o (projegdes, simulagdes);

» Flexibilidade ao acesso das informagdes;

¢ Interface amigavel;

» Capacidade de multivisdo, ou seja, a criagdo de possibilidades de visualizagdo ou

extragdo dos dados a partir de diversos pardmetros e sob diferentes formatos.

3.2.2.4 FERRAMENTAS DE GERENCIAMENTO DE CONHECIMENTO

O conceito de Gerenciamento de Conhecimento ja foi descrito no item 3.2.1.2, a seguir
serdo citadas algumas caracteristicas de ferramentas de gerenciamento de conhecimento
que utilizam esse conceito.

As Ferramentas de Gerenciamento de Conhecimento apoiam uma Central de
Atendimento na consulta rdpida de divida de clientes. O atendente faz perguntas
“chaves” ao cliente e conforme as respostas do cliente a possivel solucdo ¢ exibida.

A maioria dos gerenciadores de banco de dados fornecem condigdes de armazenamento
de conhecimento € pesquisa on-line por palavras chaves, o que ndo ¢ um método muito
eficiente como foi citado no item 3.2.1.2.

Existem algumas ferramentas que utilizam Raciocinio Baseado em Casos especializadas

em Centrais de Atendimento, podendo ser integradas ac software de cadastro de
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chamados. As caracteristicas de uma ferramenta de Gerenciamento de Conhecimento
baseada em casos sdo as seguintes: {30]

o Aceitar descrigGes de texto livre;

e Gerar e ordenar automaticamente as perguntas;

« Ser pouco sensivel a erros de digitacdo, devido a busca por similaridade;

¢ TFacilidade na manutencio: adigdo/remocio de casos sem efeitos colaterais;

¢ Criar buscas apoiadas por regras;

¢ Fornecer pesos de cada resposta de acordo com a pergunta;

o Registrar problemas ndo resolvidos para orientar a geragdo de novos casos.

As ferramentas de Gerenciamento de Conhecimento baseadas em casos poupam ©
trabalho de escrever um programa (em geral do tipo arvore de decisdo). Nessas
ferramentas o que se faz é cadastrar os problemas e dividas mais freqientes (que sdo os
casos armazenados), associadas a essas duvidas, cadastram-se as perguntas que ajudam
a identificar o caso e a solugéo.

A utilizacfio consiste na apresenta¢do de uma divida a ser resolvida (caso problema). A
partir de uma descrigdo do problema pequena e incompleta, essas ferramentas buscam
casos semelhantes e apresentam uma lista de perguntas que, na medida em que sdo
respondidas, vdo restringindo o universo de casos possiveis até chegar a escolha do caso
cadastrado que mais se aproxima ao do caso-problema, a busca pode ser feita pelo

atendente na ferramenta ou pelo préprio cliente via Intranet, Internet ou WAP. {2]{30]

3.2.2.5 FERRAMENTAS RELATORIOS
Muitas das ferramentas de Relatérios ja estio em pacotes de software de Data
Warehouse, de Sistemas de Apoio 4 Decisdo ou em sistemas de registro de chamados da

Central de Atendimento, essas ferramentas de relatorios buscam mostrar dados
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estatisticos da Central de Atendimento, como: mimero de ligagdes abandonadas, tempo
de espera, que tipo de cliente utiliza mais a Central de Atendimento, quantidade de
chamados resolvidos no primeiro contato, quantidade de chamados abertos na Internet,

entre outros. [22]

3.2.2.6 PABX — PRIVATE AUTOMATIC BRANCH EXCHANGE

O PABX é um equipamento de telefonia responsdvel pelo chaveamento das ligagdes, ou
seja, interliga ramais, encaminha as chamadas externas para os ramais e possibilita o
acesso 4 rede publica, O PABX incorpora fungdes especificas de aplicagdes de
negdcios, possui facilidades de consulta, diferentes categorias de ramais, transferéncias,
chamadas de espera, captura de ligagdes, etc.

Nas Centrais de Atendimento 0 PABX é conectado aos troncos de entrada dos ramais

das URAs ou atendentes. [1]{14]

3.2.2.7 DAC — DISTRIBUIDOR AUTOMATICO DE CHAMADOS

O DAC ¢ uma central telefonica com grande capacidade de processamento que

encaminha as ligagcdes externas para grupos de atendimento especificos, enfileirando as

chamadas quando o grupo de destino estiver ocupado e distribuindo-as uniformemente

na medida em que os atendentes fiquem livres. [1][5]

O DAC é uma aplicagio de comutagio telefonica altamente eficiente e especializada. E

composto de comutadores, das interfaces de linha, dos algoritmos de encaminhamento €

da supervisdo de desempenho. O DAC realiza as seguintes fungdes: [1]

e Roteamento das chamadas externas para os grupos de atendimento, como por
exemplo: URA, atendentes ou supervisores;

¢ Distribui¢io uniforme das ligagGes dentro do grupo de atendimento;
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« Enfileiramento das chamadas quando o grupo estd ocupado, com ou sem mensagem
de espera;

o Estatisticas e informag¢des para monitoragdo e contabilizagdo das ligacdes, como por
exemplo: tempo de retengdo de linha ou ligagdes perdidas.

Do ponto de vista de implementagdo 0 DAC pode ser utilizado de forma ser: separada

ou conectado a0 PABX, compartilhando as facilidades comuns entre os dois. [1]

3.2.2.8 URA - UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL

A URA é um equipamento de atendimento automatico de ligagfes que interage com o

chamador por meio de mensagens de voz e do teclado do telefone, verbalizando

mensagens de apresentagdo e orientagdo das opgdes disponivels de servigo. Captura os

dados do usudrio digitados no teclado do telefone acessando o sistema ou o banco de

dados da corporagio, realizando as transagGes do servigo escothido. A fungfo principal

da URA € permitir ao usudrio realizar operagdes de forma automética sem intervengdo

humana. [1][5]

Normalmente, a URA € utilizada para a identificagdo de clientes e opera¢des com pouca

entrada e saida de dados.

A produtividade do atendimento das URAs € ponto importante na otimizagdo dos

recursos de telefonia disponiveis na Central de Atendimento, portanto as seguintes

caracteristicas sdo importantes: [1]

e Os dialogos e orientagbes devem ser claros, para evitar erros de operagio do usudrio;

¢ As mensagens devem ser curtas € 0s menus com poucas opgdes de escolha para
diminuir o tempo de verbalizagdo e assimilag@o do usudrio;

e Desconexdo da sessdo em casos de desisténcia da chamada apds ter solicitado uma

transagao;
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e Facilidade de programagdo dos aplicativos;

e Seguranca de informagdes do cliente;

e Geracdo de estatisticas.

As principais funcionalidades que 2 URA deve apresentar sdo: drvore de selecdo de
opg¢des, retransmissdo de envio de fax e e-mail ¢ 0 reconhecimento de linguagem

natural. [1]{5]

3.2.2.9 CTI — ComMPUTER TELEPHONY INTEGRATION

O CTI ¢ a integragdo do computador com o telefone, que engloba entre outras coisas:

auto-z_atendimento, sincronismo de tela para o atendente, correio de voz, discador

automatico para felemarketing e servidores de fax. O CTI pode ser implementado
através da interligagdo de um sistema de comutagdo (PABX) ¢ um computador. As

solugdes CTI envolvem os seguintes niveis: [1]

e Nivel de protocolo: Utilizado na conexdo entre 0 PABX e o sistema de informacao
da empresa, com a finalidade de realizar a troca de mensagens, de dados, eventos ¢
comandos;

e Nivel de aplicativo: Aplicativos executados pelo sistema de informagdo da empresa
utilizando os servicos do PABX, tais como: estabelecimento de chamadas e
transferéncia de chamadas e/ou fornecendo dados para o PABX.

As principais vantagens apresentadas na utilizagdo do CTI sdo: [1]{13]

e Unir sistemas telefonicos e computador, através de protocolos padrdes de telefonia e
computagio;

e Coordenar todo atendimento através de aplicativos de software, que fomecem
informacdes do atendimento e do cliente através da interagdo direta com o banco de

dados;
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e Melhorar a qualidade de atendimento, através da facilidade de interagdo com os
sistemas da Central de Atendimento e com o banco de dados, propiciando agilidade e

facilitando o atendimento ao usudrio.

3.2.2.10 GRAVADOR DIGITAL

O gravador digital tem a fungdo de registrar as conversas entre o cliente e os atendentes,
visando a seguranca e verificacdo da qualidade das transa¢des efetuadas.

O gravador se desenvolveu essencialmente em ambientes sensiveis, como torres de
controle de aeroportos e caixas pretas de aviio. Antigamente, eram analdgicos em fitas
de rolo, atualmente, com o desenvolvimento da tecnologia, passou a ser feito em
plataformas computacionais, tornando a gravagdo de voz um arquivo de dados, com
indexacdo de dia, hora e telefone originador da chamada. O atendente pode também
indexar a gravagdo ao banco de dados da empresa e 2 tela do evento e escutar a qualquer

momento a gravagdo via multimidia. [1]{26]

3.2.2.11 REDE DE COMPUTADORES

As redes de computadores tém como objetivo compartilhar recursos, ou seja,
disponibilizar todos os programas, equipamentos €, especialmente, dados ao alcance de
todas as pessoas que estdo conectadas 4 rede, independente da localizagdo fisica do
recurso € do usudrio.

As Centrais de Atendimento podem utilizar redes locais - LAN, metropolitanas - MAN
ou de longa distdncia — WAN. [32]

A anélise e estrutura de rede em uma Central de Atendimento € essencial, devido aos

seguintes pontos: [14][32]



e vdrias pessoas precisam acessar dados comuns € se comunicar na mesma empresa ou
em filiais;

e as pessoas que trabalham externamente precisam acessar os dados e se comunicar
com pessoas das empresas ou com seus clientes;

e acesso a Internet deve ser rapido, seguro € com o mdximo de informagdes

disponiveis aos clientes.

3.2.2.12 FAX

Os clientes podem enviar por fax suas informagdes, reclamacdes, pedidos de compra,
pedidos de cancelamento, duvidas, etc para a Central de Atendimento. Essas
informactes enviadas por fax sdo registradas no sistema de registro de chamados e
acompanhadas, como um chamado realizado pelo telefone.

O fax pode ser utilizado nas Centrais de Atendimento como meio de comunicagdo para
enviar informagGes de produtos ou servigos aos clientes. O envio e recebimento de fax
geralmente sdo efetuados pela URA ou CTI, sendo que o envio pode ser comandado
pelo sistema em procedimentos periédicos ou solicitado pelo cliente e o recebimento

pode ser direcionado via e-mail para a caixa de correio de um grupo de atendentes.

[1105]

3.2.2.13 CORREIO DE VOZ
E um equipamento que armazena mensagens verbais de clientes, caso o atendente ou
pessoa da Central de Atendimento ndo esteja disponivel. A mensagem pode ser

armazenada no banco de dados da empresa através do CT1. [5]
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3.2.2.14 INTERNET

Até pouco tempo atrds a Central de Atendimento era somente utilizada via telefone,

atualmente, ela estd expandindo e uma das formas de expansdo € a migragdo dos

servicos oferecidos pelas Centrais de Atendimento existentes para a Internet com todas
as opgdes disponiveis na Central de Atendimento — suporte, reclamagdes, vendas,
sugestoes, etc.

Com o uso da Internet o cliente pode abrir o proprio chamado e acompanhar como ©

servigo ou produto solicitado estd sendo tratado.

Além de abrir e acompanhar chamados através de software via Internet, outras

tecnologias da prépria Internet podem ser utilizadas, tais como: [1][5]

» Voz sobre IP (chat): Tecnologia que permite que os dados e voz trafeguem pela
mesma linha telefdnica simultaneamente. Com isso, um cliente pode acessar o sife €
falar com um atendente usando a mesma lmha telefénica. E ainda é possivel que o
atendente tenha na tela dele, exatamente a mesma tela que o cliente estd
visualizando;

e Call-me back: Recurso que liga o site Internet da empresa a sua Central de
Atendimento. Trata-se de uma funcionalidade no site da empresa que quando
acionada apresenta um formuldrio na tela, em que o cliente pode digitar o telefone,
dia, horario e local onde quer ser localizado. O sistema agenda a mensagem
automaticamente e no momento solicitado seleciona o atendente para contatar o
cliente;

» Gerenciamento E-Mail: Ferramenta que mescla o envio de e-mail para o atendente
com as ligagBes telefonicas. A Central de Atendimento pode pré-configurar essa
ferramenta para enviar uma certa quantidade de e-mails no periodo de ociosidade dos

atendentes.
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3.2.2.15 INTRANET
Todas as funcionalidades da Intranet para as Centrais de Atendimento sio idénticas a da
Internet citada no item anterior. O que difere é que a Intranet somente pode ser acessada

por pessoas da propria empresa que possuem permissdo de acesso. [1]

3.2.2.16 FERRAMENTAS ACOMPANHAMENTO CHAMADOS

A ferramenta de acompanhamento de chamados consiste em gerenciar o ciclo de vida
de um chamado, desde a abertura inicial, passando, quando necessirio, pelo
acionamento e transferéncia de responsabilidade entre atendentes, analistas de suporte
ou responsaveis, até a verificagdo de que o chamado foi resolvido (todo ciclo deve ser
armazenado com todo o seu histérico no banco de dados).

O chamado pode passar por virios estados, como por exemplo: aberto, pendente,
andamento, cancelado e fechado. O objetivo da Central de Atendimento ¢ abrir e fechar
o chamado na primeira ligagio ou contato. Mas dependendo do chamado isso ndo €
possivel, nesses casos o chamado possui um responsavel que deve resolvé-lo. Muitas
Centrais de Atendimento implantam o tempo maximo de atendimento em que 0
chamado necessita ser resolvido, esses tempos variam de acordo com o tipo de cliente

ou contrato que o cliente possui, por exemplo. [16][29]

3.2.2.17 BANCO DE DADOS

Os bancos de dados tém como objetivo armazenar dados, visando o gerenciamento €
consisténcia das informagdes € a eliminagdo de duplicagio de tarefas.

Os bancos de dados que armazenam todas as informagSes da empresa sdo chamados de

banco de dados corporativo, e visam oferecer acesso rdpido a todos os dados da



empresa, referéncia cruzada, compatibilidade de informagbes e fungles inter-

departamentais automatizadas.

O banco de dados em uma Central de Atendimento é essencial, devido aos seguintes

pontos: [7][19]

¢ As informagBes precisam estar disponiveis e podem ser acessadas por clientes,
funciondrios e departamentos da empresa para a efetivagdo do atendimento;

e Qs dados fornecidos pelo cliente precisam ser armazenados para o atendimento e
para posteriores consultas;

e Para a aplicacdo do CRM na Central de Atendimento, do Dara Warehouse e Data
Mining da empresa;

e Para fornecer informagGes estatisticas da Central de Atendimento.

3.3 Aplicagido da Central de Atendimento no CRM

O CRM é uma solugdo que alia a Central de Atendimento e toda a sua infra-estrutura de
telefonia (incluindo Internet), com os sistemas de informag¢des da empresa, dando
énfase nas bases de dados e nos sistemas de gestdo empresarial.

Com o CRM, por exemplo, um atendente usa a interface do software de registro de
chamados para visualizar os dados do cliente e operacionalizar pedidos ou solicitagdes,
encaminhando aos sistemas apropriados, ao mesmo tempo as informacdes servem de
base para pesquisas de marketing, data warehouse e programas de business intelligence,
que irdo coletar, analisar e extrair informagdes para auxiliar no processo de gestdo

empresarial e tomada de decisdes. [22][27]
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3.3.1 As Estratégias do CRM

Pode-se considerar que o CRM é composto de trés estratégias: Operacional, Analitica ¢
Colaborativa, atualmente, a maioria das empresas, estdo focadas no CRM Operacional,
o que ndo é suficiente para implantagdo do conceito completo de CRM, pois 0 CRM
Operacional tem pouco ou quase nada a ver com as necessidades ou conveniéncias do
cliente, uma vez que consiste basicamente em equipamentos e sistemas, € ndo contem a
coleta e distribuicdo de informagdes sobre os clientes. Por exemplo, em Centrais de
Atendimento o CRM Operacional envolve métricas que tém a ver com o tempo de cada
ligagdo, quantidade de ligagdes nio atendidas, chamadas por atendente, etc, quando
deveriam se preocupar também com o CRM Analitico que envolve métricas de quantas
vezes um cliente de alto vﬁlor para a empresa esperou por um cliente de menor valor
para ser atendido, quantas chamadas foram necessarias para resolver o problema do
cliente, quais os tipos mais comuns de problemas por classe de clientes, por exemplo. A

relagiio entre as irés estratégias que completam o CRM € mostrada na Figura 3.7.

CRM OPERACIONAL < P CRM ANALITICO

A 3

h

CRM COLABORATIVO

Figura 3.7 Estratégias para CRM.

3.3.1.1 CRM OPERACIONAL
O CRM Operacional representa os sistemas da empresa ou alguma forma de
automatizagdo que auxilia direta ou indiretamente no atendimento a clientes, por

exemplo: os sistemas de automagdo de vendas, de automagéo de centrais de
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atendimento e sites de comércio eletrfnico, que quande bem implementadas fornecem
agilidade no atendimento. [22]
A Figura 3.8 apresenta alguns dos sistemas que fazem parte do CRM Operacional, que

sdo mostrados a seguir.

CRM OPERACIONAL

. . Sistemas de
Sistemas de Sistemas de Apoio a

ERP Supply Chain Decisdo

Sistemas de Sistemas de Sistemas de
Automagio de Autornagac de Automagio
Atendimento Marketing de Vendas

N M
N

Sistemas Sisternas
Movel de Atendimento
Vendas em Campo

Figura 3.8 diguns Sistemas que compdem o CRM Operacional.

a) Sistemas de ERP

Os Sistemas de ERP (Enterprise Resource Planning) ou sistema de gestdo
empresarial € um sistema composto de muitos médulos, incluindo, planejamento de
produto, compras, estoque, relacionamento com fornecedores, atendimento ao cliente
e acompanhamento de pedidos. Os sistemas de ERP englobam também médulos para
drea financeira e de recursos humanos. [22][23][28]

Os sistemas de ERP devem possuir atributos que auxiliam na aplicagdo do CRM,
para que se possa identificar, diferenciar e personalizar produtos e clientes,
garantindo o aperfeicoamento de servigos, integracio logistica, acompanhamento e

rapidez de entrega de produtos, planejamento de produtos, entre outros.
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b) Sistemas de Supply Chain

Os sistemas de Supply Chain sdo as cadeias de suprimentos formadas pelas empresas

na producdo de algum bem ou servigo. O Supply Chain nas empresas pode ser

dividido nos seguintes servigos:

e Tangiveis: matéria prima, industrializagdo, manufatura, transporte e
comercializagio;

o Intangiveis: as informagGes, cotages, pedido de compra, informagdes de
qualidade, documentos que viabilizam as transag0es comerciais entre as partes.

Os sistemas de Supply Chain geralmente sdo integrados aos sistemas de ERP, como é

mostrado na Figura 3.9, pois os dados, pedidos e informagdes de compras geradas

pelos sistemas de ERP precisam ser enviados aos parceiros de negdcio, fornecedores

¢ distribuidores. E os parceiros de negécio, fornecedores e distribuidores precisam

enviar informagdes dos pedidos para os sistemas de Supply Chain.

Parceiros de Negdcio,
Fornecedores e Distribuidores

Logistica

Produgéo
Distribuicéo

ERP - EnferpriseResourde Planning

Figura 3.9 Integracdo do ERP e Supply Chain.
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O cendrio perfeito do Supply Chain é de uma empresa que possui inter-conexdes
eletronicas entre fornecedores e clientes, conceito de Business to Business (B2B),
para isso, € mecessdrio integrar multiplos processos de negdcio, suportados por
sistemas implementados por tecnologias heterogéneas. [8][21][33]

c) Sistemas de Apoio a Decisdo
O conceito de Sistemas de Apoio & Decisdo ja foi apresentado no item 3.2.2.3.
Os Sistemas de Apoio & Decisdo permitem que sejam examinadas e analisadas as
transagdes de negocio ¢ a transformagédo dos dados em business intelligence para que
se possa direcionar a estratégia da empresa. [8]
Os Sistemas de Apoio & Decisdo sdo importantes para que todas as pessoas da
empresa em uma determinada situagdo tomem decisbes de forma uniforme. Por
exemplo, se um cliente entra em contato com a Central de Atendimento para obter
um crédito em um banco, as regras para esse crédito ndo podem depender das
decisOes do atendente, mas de um sistema que auxilic o atendente na tomada de
decisdo de aprovagdo ou ndo do crédito, independente do atendente o resultado final
da aprovacdo ou ndo do crédito depende das informagdes fornecidas pelo cliente ¢
pelo seu histérico e valor da empresa, com essas informagdes o Sistema de Apoio &
Decisdo fornece o resultado mais adequado de acordo com a estratégia de negdcio da
empresa.

d) Sistemas de Automacio de Atendimento
A Automagdo de Atendimento crescen muito com o surgimento e a evolucdo das
Centrais de Atendimento, com o CTI, equipamentos de telefonia e a Internet,
facilitando e melhorando o atendimento aos clientes.
A Automagdio de Atendimento tradicional, consiste em sistemas que registram o

atendimento ao cliente, acompanhamento de atendimento, tempo de atendimento,
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responsavel pelo atendimento, quantidade de atendimentos didrios, tipos de clientes

que foram atendidos e registro de dados dos clientes.

A Automacio de Atendimento, utilizando CRM, deve contemplar os tépicos

tradicionais e outros como: histérico de atendimentos, armazenamento do perfil do

cliente, atendente pelo qual o cliente sempre é atendido e estd satisfeito com o

atendimento, tipo de produto que o atrai o cliente, tipos de interagdes que realiza com

a empresa, etc. [8][22}

e) Sistemas de Automacio de Marketing

Os Sistemas de Automagio de Marketing consistem em manter os registros das

varias opgdes de servigos ¢ produtos escolhidos pelo cliente para oferecer novos

produtos e servicos adequados ¢ medir o retorno de investimento das campanhas de
marketing.

Os sistemas de Automagdo de Marketing devem contemplar funcionalidades como:

[8122]

* Geréncia de campanhas: selecdo de audiéncias e segmentos, testes sofisticados,
execucdo automatizada, interagdes automatizadas, definigio da segiiéncia de
contato, interagdes personalizadas através da Internet e e-mail, com base em datas
ou eventos ou com base em regras de negdécio;

o Perfis de clientes: personalizagdo de perfis, atualizacdo automatica de perfis,
integra¢do a outras fontes de dados. |

f) Sistemas de Automacio de Vendas

Sdo sistemas que automatizam etapas do processo de vendas. O Sistema de

Automagdo de Vendas deve contemplar funcionalidades como: controle de pedidos,

geréncia de contatos, gerador de propostas, configuragdes de produtos, planejamento

de visitas, relatérios de despesas, produtividade pessoal, atividades gerais de vendas,
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geréncia de territdrio, geréncia de contas, geréncia de contratos, geréncia de vendas
em equipe, processamento e acompanhamento de pedidos, etc, ou seja, 0 sistema
deve cobrir todas as fases do processo de vendas. Além disso, € fundamental a
conexdo do Sistema de Automa¢do de Vendas, com os sistemas de Automacao de
Atendimento e ERP.
Quando implementado de forma adequada, o sistema de automacio de vendas reduz
a duragdo dos ciclos dos processos relacionados com o cliente, o desperdicio de
tempo € agrega valor a relagdo com cliente. Além disso, a organizagdo passa a ter
uma visdo methor do cliente. [8][22]

g) Sistemas Mdveis de Vendas
Sdo sistemas que automatizam o processo de vendas fora da empresa. Através de
equipamentos portateis, tais como: notebooks ou PDAs, ¢ possivel disponibilizar
informagdes necessarias dos produtos e dos clientes aos vendedores de campo da
empresa ¢ emitir pedidos, entre outros servigos. [22]

b) Sistemas de Atendimento de Campo
Séo sistemas que automatizam o atendimento de campo, ou seja, analistas de suporte
atendem o cliente no seu local fisico, geralmente esse atendimento é utilizado pelas
empresas para realizar servigos aos clientes que ndo puderam ser resolvidos via
telefone, Internet ou remotamente.
O aualista de suporte através de equipamentos portateis, como: notebook ou PDAs,
pode por exemplo, registrar a conclusio de um servico, obter novos SETvigos que
devem ser realizados ou realizar pedidos de produtos. [1]

Todas as aplicagdes de negécio, consideradas no CRM Operacional devem possuir uma

forte integracdo e eficiéncia na troca de informagdes. Essa eficiéncia deve ser garantida

mesmo que as aplicacdes sejam de fornecedores diferentes o que é muito comum nas



empresas, caracterizando os sistemas como abertos. Alguns fatores importantes que

justificam a integracdo dos sistemas para a aplicagdo do CRM Operacional sio as

seguintes: [8][22]

» Fortalecimento de forma adequada e personalizada o atendimento a clientes;

» Melhoria na eficiéncia do processo de vendas, permitindo as empresas entregarem
produtos e prestar servigos mais rapidamente;

e Aperfeicoamento da experiéncia com consumidores ajudando as empresas a atender

de forma mais rédpida e precisamente s exigéncias dos clientes.

3.3.1.2 CRM ANALITICO
O CRM Analitico determina, através das informagdes coletadas no atendimento ou em
qualquer tipo de contato do cliente com a empresa e da empresa com o cliente, quais s3o
os chentes que devem ser tratados de forma diferente, quais devem ser tratados de
forma personalizada, através do marketing direto, e quais sdo os clientes que devem ser
deslocados para niveis de prioridade superior ou inferior. Atualmente, poucas empresas
estdo investindo na infra-estrutura necessdria 4 implementacdo de sistemas de CRM
Analitico, entretanto, sem essa estratégia todos os outros esforgos ndo produziram a
vantagem competitiva desejada. [22]
A Figura 3.10 mostra alguns dos componentes que fazem parte do CRM Analitico, que
serdo apresentados a seguir.
a) Banco de Dados Corporativo
O Banco de Dados Corporativo € essencial para a extragdo dos dados para os
sistemas de Data Warehouse, Data Mart € Data Mining.

O conceito de Banco de Dados Corporativo ja foi apresentado no item 3.2.2.17.
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Figura 3.10 Componentes do CRM Analitico.

b) Data Warehouse e Data Marts
As aplicagdes de Data Warehouse e Data Marts sdo importantes para racionalizar e
automatizar processos, armazenando informacdes integradas de toda a empresa em
um unico ambiente. Apds a extragdo dos dados pode-se alimentar diversos sistemas
do CRM Operacional, como: os Sistemas de Apoio & Decisdo, os Sistemas
Automacgio de Vendas, os Sistemas de Automacido de Atendimento, Automacgio de
Marketing, entre outros. [8][22]
O conceito de Data Warehouse e Data Mart ja foi apresentado no item 3.2.1.3.

¢) Data Mining
As aplicacdes de Data Mining automatizam os processos de pesquisa no banco de
dados corporativo da empresa, podendo descobrir padrdes que sfo utilizados como
indicadores de comportamento dos clientes.
Ap6s a extragio dos dados, pode-se alimentar os Sistemas de Automacdo de
Marketing com os resultados para gerenciar e directonar campanhas dos segmentos
de mercado definidos. [8][22]

O conceito de Data Mining ja foi apresentado no item 3.2.1 4.
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Pode-se considerar que o CRM Analitico ¢ a fonte de toda a inteligéncia de estratégia de
diferenciacio de clientes, bem como o acompanhamento de seus habitos, com o objetivo

constante de identificacdo de cada um deles. [8][22]

3.3.1.3 CRM COLABORATIVO

O CRM Colaborativo corresponde a aplicagdo da tecnologia de informagdo que permite
a automacdo € a integracdo entre as formas de contato do cliente com a empresa. Essas
formas de contato devem estar preparadas para interagir com o cliente e disseminar as
informagdes paras as aplicagdes da empresa. [23)

A Figura 3.11 mostra alguns dos componentes que fazem parte do CRM Colaborativo.

Telefore Fax Internet Intranet Wap EMad Telormarkating Mala Direta Imeracia

CRM COLABORATIVO

Figura 3.11 Componentes do CRA Colaborativo.

De acordo com a Figura 3.11 apresentada, os clientes podem entrar em contato com a
empresa, através de: telefone, fax, Internet, Intranet, WAP, e-mail e interagdo direta, e
as empresas podem entrar em contato com o cliente, através de: telemarketing, e-mail e
mala direta.

As aplicages do CRM Colaborativo, Operacional e Analitico devem trocar
informagGes entre si. Por exemplo, a compra de um produto da empresa por um cliente,
envolve:

¢ CRM Colaborativo - que € a forma de contato do cliente com a empresa que pode ser

através de telefone, fax, Internet, Intranet, WAP, e-mail ou interagdo direta;



¢ CRM Operacional — sistema de automago de atendimento, ERP e Supply Chain;
* CRM Analitico — que armazena o registro de pedido de compra do cliente, visando
armazenar as preferéncias de produtos do cliente para as préximas interacdes.

A implementagdo das estratégias de CRM possui dois grandes desafios: o desafio de
mudanga de cultura da empresa, ou seja, tratar o cliente como centro dos negocios da
empresa, visando conquistar novos clientes e fidelizando clientes atuais; e o desafio
tecnolégico que € a integragio dos dados entre todas as aplicagbes e sistemas da
empresa, pois a grande maioria dos bancos de dados corporativos, possui informagdes
transacionais da empresa, mas ndo possuem o cliente como principal alvo de negdcio,
além disso, esses dados estdo dispersos em vérios sistemas, ou simplesmente ndo estdo
disponiveis na empresa. Sem essa integragio dos dados ¢ impossivel ter uma visdo
Unica do cliente. Uma visdo que permita rastrear ¢ mostrar todas as interagdes e
transagdes que foram realizadas com o cliente. As aplicacdes de CRM devem ter acesso
tanto aos dados histéricos, idealmente armazenados em data warehouse ou data mart,
quanto aos dados transacionais do banco de dados corporativo da empresa. Por isso, a
maioria das implementagdes de CRM envolve a extracdo de dados desses sistemas,
seguido de uma “limpeza” ¢ adequagio a0 movo modelo de dados, para posterior
andlise. O mesmo processo que se emprega na construcio de sistemas de apoio a

decisdo e de business intelligence.

3.3.2 Aimportédncia da Central de Atendimento no CRM

A Central de Atendimento ¢ um meio de interacdo com o cliente extremamente
poderoso quando utilizado com a filosofia de marketing direto, a maioria das interagGes
(CRM Colaborativo) ¢ iniciada pelo cliente e por isso oferecem um potencial enorme,

1o que diz respeito, a aprender mais sobre esse cliente. Uma das formas de aprender
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mais sobre os clientes ¢ a cada ligagdo com o cliente o atendente fazer uma ou duas
perguntas que tenha haver com aquele cliente, para que se possa armazenar essas
informacBes e personalizar o atendimento para esses clientes nos préximos contatos.

A Central de Atendimento auxilia de forma direta nas trés estratégias de CRM, no CRM
Colaborativo onde a interagdo com o cliente pode ser realizada através do contato com
a Central de Atendimento via telefone, Internet, entre outros; no CRM Operacional
através do registro de atendimento no Sistema de Automacgio de Atendimento e nas
trocas de informagdes com outros sistemas do CRM Operacional; e no CRM Analitico
que armazena todos os dados do cliente e do atendimento no banco de dados
corporativo, para posterior consolidagdo dos dados no Data Warehouse ¢ Data Mining.
A Figura 3.12, baseada na representagdo do Meta Group [22) apresenta uma visio geral
das Estratégias de CRM apresentadas anteriormente € os itens que sdo utilizados
diretamente pela Central de Atendimento, que s3o representados pelas elipses
pontilhadas, o fluxo das informagSes importantes na implementagio do CRM é
representado pelas linhas pontilhadas.

Atualmente no Brasil, a maioria das empresas que estdo implantando uma Central de
Atendimento, ainda estdo mais preocupadas em diminuir custos de vendas, e para isso
estdo utilizando os sistemas de televendas. Funciona, mas muitas vezes isso é feito sem
critério e sem respeito & privacidade dos clientes, pois nenhum cliente ou futuro cliente
gosta de ser “importunado” por um atendente de televendas, para receber uma oferta de
produto que o cliente ndo possui interesse, pior se for um produto que aquele cliente j4
possui. E indispensével que as empresas obtenham o consentimento dos clientes antes
de abordé-los, seja via telefone ou e-mail, através de uma politica prépria de
privacidade. E quando isso for realizado, a oferta tem de estar relacionada as

necessidades daquele cliente, se ndo for assim, além da perda do tempo da empresa e do
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cliente, corre-se o risco do cliente fechar esse canal de comunicagdo. Se o atendente for
remunerade por numero de produtos vendidos, ele pode ndo se preocupar com isso e
pode oferecer tudo o que puder, de forma indiscriminada, a todos os clientes aos quais
tem acesso, portanto deve-se ter uma preocupacdo com o treinamento de todos 0s

funcionérios que irdo atender clientes.
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Figura 3.12 Visdo Geral das Estratégias de CRM e os itens que sdo utilizados diretamente na Central
de Atendimento,

Outro ponto que merece reflexdo diz respeito as métricas. Geralmente, as Centrais de
Atendimento tém seu desempenho medido em termos de eficiéncia operacional, ou seja,
o tempo médio de espera para ser atendido, tempo médio de duracio da ligagdo, nitmero
de vendas por campanha, etc. Em uma Central de Atendimento baseada em Marketing
Direto as métricas operacionais continuam existindo, mas existem outras, como: medir
quantos problemas foram resolvidos na primeira ligagdo, quantas informagbes novas
sobre o cliente foram “descobertas” por ligagdo, qual a quantidade de novos produtos ou

servi¢os que pode ser oferecida ao cliente com base em didlogos anteriores, etc.



Em uma Central de Atendimento baseada em Marketing Direto o atendente &é
mncentivado a ficar na ligagdo por mais tempo com os melhores clientes. Tudo isso deve
estar alinhado a iniciativa corporativa de CRM, pois a Central de Atendimento é
somente um dos pontos de contato do cliente com a empresa, mas com certeza o mais

eficiente. [22]
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4 Proposta de Arquitetura Aberta de Central de Atendimento

Nos capitulos anteriores, foram apresentados os conceitos relevantes de Centrais de
Atendimento ¢ CRM. Neste capitulo sera apresentada uma Proposta de Arquitetura
Aberta de Central de Atendimento, visando mostrar que uma Central de Atendimento
utilizada com produtividade, somente é possivel com a integragdo de hardware,
software, telefonia, metodologias, conceitos estratégicos, banco de dados ¢ tecnologias.
Com tudo isso, a empresa pode fornecer servigos de forma transparente a um custo
compativel, com dtima performance aos seus clientes, aos profissionais envolvidos em
todo processo de atendimento e, principalmente, com qualidade de atendimento,
atingindo a satisfacdo e fidelizagdo dos clientes.

A Figura 4.1 mostra uma Proposta de Arquitetura Aberta de Central de Atendimento,
essa arquitetura foi criada para abranger qualquer segmento de atendimento, como:
telemarketing, suporte a produtos (help desk), servigo de atendimento ao consumidor
(SAC), informagdes gerais e prestagdo de servigos. Nessa figura estdo apresentadas as
seguintes formas de contato de atendimento: teleforia convencional, Internet, Intranet,
WAP e fax, mas por ser uma arquitetura aberta, qualquer outra forma de contato de
atendimento pode ser facilmente acoplada.

Para o detalhamento da Figura 4.1, a arquitetura sera descrita sobre trés visges:

¢ Visdo Operacional/Negécio;

e Visdo Técnica;

e Visdo do Modelo de Referéncia de Sistema Aberto de Automagéo — SAA.
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Figura 4.1 Proposta de Arquitetura Aberta de Central de Atendimento.
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4.1 Visdo Operacional/Negdcio

A Visdo Operacional/Negécio representa o fluxo de atendimento da arquitetura, de

acordo com as formas de contato de atendimento mostradas a seguir.

4.1.1 Telefonia Convencional

A telefonia convencional, apresentada na Figura 4.1 como o item 1, representa a ligagdo
do cliente para um namero de telefone da empresa, ou seja, um tronco telefonico de
entrada comum ou um nimero 0800, que pode ser composto por vérios ramais de DDR
(Discagem Direta de Ramais), conectados a um PABX ou DAC.

O PABX/DAC possuem cartdes de ramais que direcionam as ligagdes para a URA. Na
URA, o cliente € atendido por uma saudagdo personalizada e em seguida é apresentado
a um menu de opgdes “navegdvel” através do teclado do telefone (as teclas
correspondem as opgdes do menu).

Dependendo da opgdo escothida pelo cliente, este pode ser atendido pelo sistema
eletrénico, interagindo com as opg¢des da URA, onde pode obter informacdes do banco
de dados corporativo; deixar uma mensagem no correio de voz; ou caso o cliente
necessite de ajuda ou outro servico que ndo esteja disponivel nas opgdes
eletrénicas, pode ser transferido para um atendente.

A transferéncia é feita diretamente para o ramal e o terminal do atendente - transferéncia
sincronizada de tela, ou seja, ao mesmo tempo que a ligagdo telefnica € transferida

para o ramal do atendente, as informacfes que ja foram fornecidas na URA sfo
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enviadas e apresentadas no terminal do atendente no médulo do atendente do Sistema
de Registro/Acompanhamento de Chamados.

O médulo do atendente do Sistema de Registro/Acompanhamento de Chamados, deve
ter um roteiro de atendimento e acompanhamento, para que o atendimento seja
padronizado na empresa. Esse roteiro deve ser seguido de acordo com o perfil do cliente
(estratégia do CRM) para facilitar e agilizar a conversa entre o cliente e o atendente, o
roteiro deve:

* Ser em forma de questiondrio;

e Possuir campos para entrada das informagdes fornecidas pelo cliente;

e Fornecer respostas com os produtos ou servicos corretos, de acordo com as

informacdes armazenadas no banco de dados e obtidas na conversa com o cliente.

4.1.2 Internet

A aplicagio de uso da Internet, apresentada na Figura 4.1. como item 2, representa o
contato do cliente via Internet, ou seja, o cliente acessa o sife da empresa para registrar
um novo chamado através do preenchimento de dados em uma pégina; acompanhar um
chamado ja cadastrado; interagir diretamente com o atendente utilizando chat; ou enviar
um e-mail com dividas, reclamagGes, sugestdes ou problemas.

O cadastro via Internet é realizado pelo mddulo da Internet do Sistema de
Registro/Acompanhamento de Chamados (um sistema idéntico ao Sistema de
Registro/Acompanhamento de Chamados utilizado pelos atendentes); apds o
preenchimento e confirmacdo do cliente, os dados sdo armazenados no banco de dados
corporativo. Apds o primeiro cadastro, o cliente possui um codigo de usudrio e uma

senha para posterior acompanhamento do chamado ou novo contato com a empresa.
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A empresa deve possuir toda estrutura de seguranga necesséria para os clientes que

acessam o sife via Internet, pois estes estardo acessando dados da empresa.

4.1.3 Intranet

A aplicagdo de uso da Intranet, apresentada na Figura 4.1. como item 3, representa o
contato de funciondrios ou pessoas autorizadas via Intranet ao site da empresa, ou seja,
0 funciondrio acessa a Intranet da empresa para registrar um novo chamado através do
preenchimento de dados em uma pagina; acompanhar um chamado ja cadastrado;
interagir diretamente com o atendente utilizando chat; ou enviar um e-mail com
dividas, reclamagfes, sugestdes ou problemas.

O cadastro via Intranet também ¢ realizado pelo médulo da Internet do Sistema de

Registro/Acompanhamento de Chamados.

4.1.4 WAP (Wireless Application Protocol)

O acesso via WAP apresentado na Figura 4.1 como item 4, representa o contato do
cliente via Internet/Intranet através do protocolo WAP, ou seja, o cliente acessa o site da
empresa, através de telefone celular, PDAs ou outro equipamento que suporte o
protocolo WAP, para registrar um novo chamado, acompanhar um chamado ja
cadastrado, ou enviar um e-mai/ com duvidas, reclamagdes, sugestdes ou problemas.

O cadastro via WAP ¢ realizado através do Modulo do WAP do Sistema de
Acompanhamento de Chamados e a navegagao ¢ feita através de menus de textos, onde
o cliente seleciona o item desejado. O telefone celular ou os PDA possuem limitagdes
de tela, de exibicdo de mensagens, de sons e de multimidia em geral, com isso, o
cadastro e acompanhamento de chamados do WAP devem possuir interface simples ¢

agil.
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4.1.5 Fax

Na comunicacio via fax apresentada na Figura 4.1 como item 5, o cliente envia para a
empresa um fax com dividas, pedido de compras, reclamagdes ou sugestdes. O fax é
recebido pelo servidor de CTI e enviado via e-mail para um grupo de atendentes que
melbor conhece o perfil do cliente e/ou produto. O atendente receptor cadastra o fax
recebido no médulo do atendente do Sistema de Registro/Acompanhamento de

Chamados e entra em contato com o cliente, posicionando-o do chamado.

4.1.6 A Integracdo de Tecnologias de Computagdo e Telefonia na Proposta de
Arquitetura de Central de Atendimento

Na telefonia convencional, a fungdo do CTI é o interfaceamento entre 0 PABX/URA
com o sistema de computagdo, permitindo: o sincronismo entre voz ¢ dados nas
transferéncias de ligagfes; a gravacdo do dialogo entre o cliente e o atendente em
conjunto com o gravador digital; o recebimento e envio de fax automatico; a discagem
automética de ligacGes para provaveis clientes; a estimativa do tempo de espera e a
gravagdo de mensagens no correio de voz. O CTI utiliza conceito de arquitetura aberta e
tecnologias padrdes, como por exemplo: o protocolo TAPI (Telephony Application
Programing Interface), acessa diretamente o banco de dados corporativo da empresa,
consultando e armazenando os dados dos clientes na interagdo com a URA.

Em qualquer canal de comunicagdo com a Central de Atendimento, todos os dados dos
clientes e dos chamados devem ser armazenados no banco de dados corporativo da
empresa, com o objetivo de conhecer o perfil de cada cliente, consultar o que ja foi
registrado e descoberto anteriormente, e continuar o atendimento do ponto onde foi
parado no ultimo contato com a empresa (estratégia de CRM). Os dados devem ser

facilmente acessiveis e filtrados pelos clientes que acessarem via Internet, Imtranet,



WAP, pelos atendentes, pelos supervisores e por todas as areas da empresa que
necessitam de dados da Central de Atendimento, para isso, o conceito e aplica¢io de
Data Warehouse/Data Mining sio fundamentais na Central de Atendimento.

Além do banco de dados corporativo da empresa, uma base de dados importante como
apoio 2 Central de Atendimento é 4 base de dados de conhecimento, que visa armazenar
solugdes de dividas ou problemas de chamados anteriormente resolvidos e armazenar
decisdes sobre vendas e vendas cruzadas, agilizando o processo de atendimento do
chamado, tanto via telefone como Internet, Intranet ou WAP. No momento do contato
com a empresa, o atendente ou cliente acessam a base de conhecimento, descrevendo o
problema, duvida ou informagdes do produto que deseja comprar, algumas perguntas
sdo realizadas e de acordo com a resposta o resultado mais provavel & apresentado.
Dependendo do chamado o atendente pode utilizar o Sistema de Apoio 4 DecisSes para
auxilid-lo na melhor decisdo a ser tomada para a resolucio do chamado.

Nem todos os chamados sdo concluidos no primeiro contato com a empresa, alguns
chamados necessitam de acompanhamento interno ou externo por funciondrios
especializados, como por exemplo: técnico de campo para despacho de servico. Nesses
casos, cada chamado possui um fluxo de trabalho com o tempo maximo de solucdo que
deve ser baseado no perfil do cliente, de acordo com as estratégias de CRM da empresa.
O mddulo do atendente do Sistema de Registro/Acompanhamento de Chamados,
verifica o tempo de vencimento da solugdo e alerta o responsdvel ou o supervisor da
Central de Atendimento. Esses alertas geralmente sdo feitos via e-mail, o percentual do
tempo de alerta e o fluxo de trabatho devem ser definidos de acordo com a estratégia da

empresa.
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O supervisor da Central de Atendimento é responsivel por controlar o volume de
chamados, a qualidade de atendimento, a satisfagdo do cliente, o tempo de espera na
fila, o tempo de atendimento ¢ a troca de responsabilidades.

A arquitetura proposta da Figura 4.1 apresenta uma idéia geral dos processos de
atendimento e das tecnologias envolvidos na Central de Atendimento, visando obter
uma arquitetura aberta através da integracdo de tecnologias que utilizam padres
internacionais, além da utilizagdo e aplicacdo do CRM come foco principal no

atendimento a clientes, independente do canal de comunicagao.

4.2 Visao Técnica

A Visio Técnica representa as tecnologias computacionats e de telefonia que podem ser
utilizadas na arquitetura proposta na Figura 4.1. A seguir serdo apresentados alguns
protocolos, comunicacdo com ¢ banco de dados, sistemas operacionais € métodos de
implementa¢do que utilizam padrdes abertos e¢ sdo reconhecidos internacionalmente
pela ISO (International Standards Organization), 1EEE (Institute of Eletrical and
Eletronics Engineers) ou outras instituigdes internacionais de padronizagdes. A
utilizacdo de tecnologias abertas garantem a interoperabilidade, a interconectividade e a
portabilidade dos aplicativos, operadores e dados propiciando a independéncia de

fornecedores na implantagdo da Central de Atendimento.

4.2.1 Protocolos de Telefonia
Como ja foi descrito no item 3.2.2.9, o CTI é o equipamento que realiza a integragio

dos servigos telefonicos com os servigos de computagio.
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Para que haja integracdo entre o computador e o telefone os seguintes itens sdo

necessarios:

¢ A conexdo entre o sistema telefonico e o sistema computacional;

s O reconhecimento pelo sistema computacional dos estados operacionais do sistema
telefonico;

e O recebimento pelo sistema telefénico dos comandos do sistema computacional.

O primeiro item se refere a4 conexdo e os dois ltimos itens ao protocolo, como é

mostrado na Figura 4.2. [17]

Protocolo

Sistema Sistema
Computacional Conexso Telefénico

Figura 4.2 Comunicagdo entre os Sistemas Computacionais e Telefonico.

a) Conexio

A conexdo é responsdvel por fornecer o meio através do qual a informagdo do
sistema telefonico chega ao sistema computacional e vice-versa, ou seja, transporta
os bits.

A primeira mnterface fisica usada foi a interface serial RS-232. Essa interface € bem
conhecida e esta presente nos computadores desde o inicio da era da informética, por
estar disponivel e ser confidvel foi uma das primeiras escolhas para uso de aplica¢des
CTI. Mas, possui um problema que € a sua velocidade, pois transporta apenas alguns
kilobits por segundo. As Centrais telefonicas mais modernas suportam interfaces para
redes locais (LAN), essas interfaces sdo muito mais rapidas, transportando de 10 a

100 megabits por segundo. [17][32]
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b) Protocolo

O protocolo permite que o sistema telefdnico envie informagdes para o sistema

computacional e vice-versa e que essas informagdes sejam entendidas por ambas as

partes.

E importante que o protocolo usado seja aberto, pois com ele é possivel escolher

solugdes disponiveis no mercado, sem ficar dependente de um fornecedor exclusivo.

Os primeiros protocolos de telefonia eram proprietarios, entretanto, com o passar do

tempo, protocolos abertos foram surgindo pela pressio do mercado em encontrar

solugdes de integracdo de sistemas melhores e que pudessem ser desenvolvidas mais
rapidamente, possibilitando, portanto, a escolha de solugdes de diversos fornecedores
diferentes.

Os protocolos padrdes permitem que uma empresa desenvolvedora de aplicagdes de

telefonia possa desenvolver uma aplicagdo que ird funcionar com sistemas

telefonicos de fabricantes diferentes. Isso permitiu o nascimento de uma indistria de
aplicacSes de telefonia, como o CTI, que resultou em uma gama maior de escolha

para o usudrio final do sistema. [17][32]

Os protocolos de telefonia abertos mais importantes atualmente sdo: [5]{13][17]

o CSA (CallPath Services Architecture), também conhecido por CallPath, existe
desde 1990 e é um protocolo definido e de propriedade da IBM. E comum em
mtegragdes com mainframe;

e JTAPI, conhecido por Java Telephony, foi desenvolvido por um consdrcio de
empresas liderado pela Sun (a empresa de computadores que criou a linguagem
Java). Esse protocolo foi criado para integragdo da linguagem Java e com

aplicagbes Web;
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o CSTA (Computer Supported Telephony Application) € definido pela ECMA -
European Computer Manufacturer Association uma organizagdo de vérias
empresas da area. E reconhecido como protocolo mais democratico, por causa do
numero de empresas que participam na sua definigéo;

o TAPI (Telephony Application Programming Interface), criado em 1993 pela
Microsoft, funciona em ambiente Microsoft Windows (3.1, 95, 98, 2000 e NT);

o TSAPI (Telephony Services API) definido em conjunto pela Lucent e Novell em
1994, é baseado no CSTA e tem implementa¢cdes para Novell Netware e
Microsoft Windows NT.

Analisando tecnicamente, nem toda a lista acima é composta por protocolos, alguns
sdo APIs (dpplication Programming Interface), considerando a definicio de
protocolo do Telecom Dictionary de Harry Newton [17], que estabelece um
protocolo como: “um conjunto especifico de regras, procedimentos ou conven¢des
relacionados com formatos e ordem de transmissdo de dados entre dois dispositivos,
ou seja, um procedimento padrdo que dois dispositivos de dados devem aceitar para
poderem 'entender’ um ao outro”, ¢ a defini¢io de API como “um programa de
computador que outro programa (aplicacdo) usa para pedir e executar servigos de um
nivel mais baixo, feitos pelo sistema operacional do computador ou sistema
telefonico™.

Uma API ¢ um conjunto de padrdes de interrupgdes, fungdes e formatos de dados de

software que um programa de computador usa para estabelecer contato com os

servicos de rede, programas de comunicagdo com maiframes, equipamentos
telefonicos ou comunicagdo entre programas. A padronizacdo de APIs nos diversos

niveis de um protocolo de comunicagdo fornece uma maneira uniforme para se
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escrever aplicagfes. As APIs adicionam mais um nivel em cima dos protocolos, para
simplificar o seu uso.
Dos protocolos acima citados, apenas o CSTA € um protocolo na defini¢do exata da
palavra, os demais sdo APIs. Nesta dissertagdo, por simplificagdo de redagdo todos
0s itens acima serdo tratados como protocolos. [5][13}[17]
Os protocolos abertos de telefonia facilitam muito na integracdo do telefone e do
computador, mas existem o0s seguintes itens que devem ser levados em consideracio
por empresas fabricantes de solugSes de telefonia e computagdo, quando se referem a
utilizagdo de protocolos padrdes: [5][17]
¢ Os niveis de conformidade de protocolos: geralmente os protocolos possuem
niveis de conformidade dividido em bdsico, suplementar e avangado. No
momento da integracdo de equipamentos por diferentes fabricantes € importante
analisar se todos os niveis de conformidade, que serdo utilizados sdo suportados
pelos demais fabricantes. Por exemplo, o protocolo TAPI € dividido nos seguintes
niveis de conformidade:
— Bésico: somente fungSes para fazer uma chamada e atender quando o telefone
estd tocando;
— Suplementar: suporta transferéncia de chamadas, conferéncia e outros servigos
de conexdo;
- Avangado: suporta fungdes para DAC e correto de voz entre outras,
Um fabricante de sistema telefonico que suporta TAPI, implementando somente ¢
nivel basico, onde € possivel realizar ¢ responder chamadas, quando integrado 2
uma aplicagdo de CTI de um fabricante que suporta TAPI e utiliza o mivel
avangado, ndo funcionard de forma adequada, pois os dois fabricantes utilizam

como protocolo padrdo o TAPI, mas com niveis de conformidade diferentes;



71

¢ Interpretagdo da definicdo dos protocolos: 0s protocolos possuem definicSes
padrdes de utilizag8o, e pode ocorrer que uma mesma definigdo seja interpretada
de forma diferente por fabricantes diferentes;

» A existéncia de dados privados nos protocolos: os protocolos deixam em aberto a
possibilidade de utilizagdo e criagdo de fiungSes especificas de um determinado
fabricante, o que pode ndo funcionar no momento da integracio com outros

fabricantes.

4.2.2 Protocolos de Rede

Os protocoles de comunicacdo de rede sdo convengdes ou regras usadas por um

programa ou sistema operacional para a comunicagdo entre dois ou mais computadores.

Os protocolos de rede abertos mais importantes atualmente sdo:

a) TCP/P (Transmission Control Protocol/Internet Protocol): é o conjunto do
protocolo TCP de nivel de transporte (nivel 4 — modelo OSI), que é responsavel
pela seguranca do envio e recebimento dos datagramas ¢ o IP um protocolo tipo
datagrama (nivel 3 — modelo OSI), que € responsével pela transmissdo dos dados. O
IP identifica os enderegos e cuida para que os dados sejam enviados pelo meio
fisico, 0 TCP verifica se estes dados enviados foram transmitidos corretamente. O
protocolo TCP/IP ¢ utilizado para a troca de dados ente computadores em redes
LANs e WANSs.

O protocolo TCP/IP surgiu em 1975 na rede ARPANET (rede criada em 1969 pelo
ARPA — Advanced Research Projects Agency). As especificacdes do protocolo
TCP/IP s3o publicas e genéricas, 0 que permite sua implementagio por diversos
fabricantes. O protocolo TCP/IP atualmente ¢ adotado comerciamente por diversos

ambientes como, por exemplo: Unix, Novell, Windows NT e OS/2.
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d)

Na Internet, o protocolo TCP utiliza o concento de portas, determinada a porta, toda
a comunicagdo com a aplicagdo € realizada e enderegada através dela. Uma porta € a
representagdo numérica de um servige Internet, alguns servigos t€m ndmeros de

porta padrdo, como € mostrado na Tabela 4.1. [10][32]

Servico Porta
http (hypertext transfer protocol) — www 80
https (hypertext transfer protocol security) — www seguro 443
Irc - chat, bate papo 6667
fip (File Transfer Protocol) — transferéncia de arquivos 21
telnet - emulagio de terminal 23
Smtp (Simple Mail Transfer Protocol ) — transferéncia de e-mail 25

Tabela 4.1 Servigos da Internet e suas respectivas portas padrdes.

PPP (Point to Point Protocol): é um protocolo que permite transmitir pacotes de
dados que trafegam em linhas seriais. E utilizado para transportar protocolos de
niveis superiores sobre WANSs ponto a ponto, como por exemplo: IP, Novell IPX,
Banyan, entre outros.

O PPP ¢ amplamente utilizado com TCP/IP, operando como protocolo de enlace
(nivel 2 — modelo OSI), além de ser um padrdo internacional, sendo o protocolo
mais comum de acesso a Internet, tanto em conexdes discadas quanto dedicadas. O
protocolo PPP é fornecido ou suportado por alguns sistemas operacionais, como
por exemplo: Windows NT/95/98/2000 (fornecido com TCP/IP ¢ PPP), Linux e
SCO Unix (suportam PPP, através de placas multi-seriais); [10][32]

WAP (Wireless Application Protocol): ¢ um protocolo de aplicagdo que oferece
acesso  Internet a dispositivos sem fio, como por exemplo: celulares € PDAS;
SMTP (Simple Mail Transfer Protocol): é um protocolo ASCII de transferéncia de

mensagens via Internet, utilizado para enviar mensagens de correios eletronicos.



Na Internet, as mensagens de correio eletrbnico sdo entregues quando a maquina
origem estabelece uma conexdo TCP com a porta 25 da maquina destino, o
protocolo SMTP monitora essa porta copiando as mensagens para caixas de e-mail
da maquina destino;

e) POP3 (Post Office Protocol): é um protocolo ASCII de transfer€ncia de mensagens
via Internet, utilizado para receber mensagens de correios eletrdnicos.
Na Internet, o POP3 obtém as mensagens de caixas de e-mail ¢ armazena na

maquina local do usudrio.

4.2.3 Comunicag¢do com Banco de Dados

Uma das formas de comunica¢iio com o Banco de Dados baseada na arquitetura
Cliente/Servidor é 0 ODBC (Open Database Connectivity), que ¢ uma interface pela
qual os programas de aplicagdo podem ter acesso e executar comandos SQL no banco
de dados, de uma forma independente do Sistema Gerenciador de Banco de Dados. Isso
significa que uma aplicagdo que utilize interface ODBC podera acessar um banco de
dados Oracle, Sybase, Informix, SQL Server, ou qualquer outro que seja compativel
com o ODBC sem modificagdes no codigo do programa.

O ODBC foi desenvolvido por um comité de especialistas da inddstria através dos
comités X/Open e SQL Access Group. A arquitetura do ODBC ¢ apresentada na Figura
4.3, onde a aplicacdio, o gerenciador de drives e os drives do sistema gerenciador de
banco de dados se localizam no computador do cliente e o Sistema Gerenciador de
Banco de Dados e os dados propriamente ditos nos servidores, sendo que os drives sio
responsdveis por enviar solicitagdes aos servidores que buscam as informagdes

solicitadas no bancos de dados correspondentes.
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Figura 4.3 Arquitetura ODBC.

O ODBC define drives de camada simples e de camadas multiplas, os drives de
camadas simples processam tanto ODBC quanto instrugdes SQL e 0s drives de camada
multipla processam apenas instrugdes ODBC, nesse caso as instrugdes SQL sdo
encaminhadas ao Sistema Gerenciador de Banco de Dados para serem processadas.

O ODBC possui trés niveis de conformidade API, que representam o conjunto de
fungdes que a aplicagdo pode chamar para receber servigos, por exemplo: execugio de
SQL, recuperagdo de dados, commit ou roliback das aplicagdes, chamada de bibliotecas,
etc, e trés niveis de conformidade de gramidtica SQL, que representam a especificagdo
de instrugdes, expressdes e tipos de dados, por exemplo: select, update, delete, create

table, joins, cursores, etc. [10][19]

4.2.4 Sistemas Operacionais

O sistema operacional ¢ um software de controle que em rede € usado para compartithar
recursos, transferir arquivos ¢ executar todas as demais atividades de conexdo. Alguns

dos sistemas operacionais mais adotados no mercado que utilizam arquitetura



cliente/servidor sdo: Netware (Novell), Windows NT Server (Microsoft), Unix (IBM,

Sun, HP, SCO) e Linux. [10]{12]

4.2.5 Métodos de Implementagio de CTI

Existem vérias formas de implementar tecnicamente uma solu¢io CTI, as mais comuns

e utilizadas s3o as seguintes: [12][17]

a) First-Party, Desktop ou Conexio Direta
Na conexdo First-Party o computador, onde estd a aplicagdo CTI, é conectado
diretamente a um ramal do PABX, como mostrado na Figura 4.4. O telefone pode
ser manuseado através do computador de maneira automatizada ou pelo préprio
usudrio. O computador do usudrio serve ao mesmo tempo como o controlador das

fun¢3es de telefonia e como computador de trabalho.

PABX/DAC
R|
a ry e
m q
|a \? Protocole [:” -
— R telefonia c
4 = .
R m Fee———=i5 2\
a a
m LI»
;
ﬁ — URA
Tronco TelefSnico
Sistema Computador e Telefone
Telefénico do Atendente

Figura 4.4 Solugdo de Implementacdo CTI First-Parly.

b) Third-Party, Workgroup ou Cliente/Servidor
Na conexdo Third-Party o computador, onde estd a aplicagio CTI, fica ligado

diretamente ao sistema telefonico € nfo a um ramal do PABX em particular, nesta
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implementagdo o computador envia comandos diretamente para o sistema
telefonico, conforme mostrado na Figura 4.5. O computador do usudrio ndo esti
envolvido diretamente nas fungdes de telefonia, sendo apenas utilizado como
computador normal de trabalho. Na conexdo Third-Party, a aplicacdo CTI controla
a chamada telefonica sem estar diretamente conectada a um dos telefones, o que é

feito através de um computador de controle.

Sistema Computador para controlar o
Telefdonico sistema telefénico
PABX/DALC
E
apt— |
Tronco 'a“ Protocolo f

Telefonico| | telefonia e
e Al -

a

™

a

- URA

Computador e Telefone
do Atendente

Figura 4.5 Solugdo de Implementagdo CTI Third-Party.

As diferengas entre First-Party e Third-Party ficam mais evidentes, quando se realiza
uma andlise do ciclo de vida de um chamado telefonico como mostrado a seguir.

Um chamado telefonico quando entra em um sistema telefonico com grupos de
atendimento — DAC/PABX passa por vdrios estagios até chegar a um atendente; esses
estigios podem ser chamados de ciclo de vida do chamado. Conforme o chamado vai

passando pelos diversos ciclos, o sistema telefonico informa a aplicagdo CTI sobre o
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que estd acontecendo com o chamado, ou seja, a aplicagio CTI pode atuar no
roteamento do chamado dentro do sistema, enviando os comandos para o sistema
telefonico. A Figura 4.6 mostra o ciclo de vida do chamado desde sua chegada até o
atendimento pessoal e onde as aplicagdes First Party e Third Party atuam.

As aplicacbes CTI Third-Party podem manipular a chamada a partir do momento em
que ela chega no sistema telefonico, enquanto que as aplicagdes CTI First-Party

precisam esperar até que a chamada chegue ao ramal especifico. [17]

Aplicagdo CTI Third-
Party atua em todo ciclo
de vida do chamado

Chamada chega na
Central Telefonica

Chamada é atendida
pela URA

A\
Chamada é enviada para
a fila do grupo de
atendimento

Aplicagado CTI First-
Party atua somente
quando o chamado
chegou no telefone

Chamada ¢ enviada para
um atendente livre

Chamada desconectada

Figura 4.6 Ciclo de Vida de aplicagdes CTI First-Party e Third-Party.

Esses dois modos de implementagdo CTI sdo bem diferentes, mas ndo se pode dizer que
existe um melhor e outro pior, ambos possuem vantagens e desvantagens, sendo que as

caracteristicas da aplicagdo CTI determinam quando um ou outro modo deve ser usado.
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A seguir sdo apresentadas algumas caracteristicas particulares dessas solugdes de
implementagdo: [17]
e First-Party
— E mais ficil de mstalar;
— E a solugo mais econdmica para pequenos grupos de atendimento;
— Nio consegue tratar todos os tipos de situacdo que ocorrem no grupo de
atendimento;
— Precisa de equipamento adicional em cada ponto de trabalho para comectar o
telefone ao computador.
o Third-Party
— Suporta situagSes mais complexas de roteamento de chamadas;
— E mais complexa para instalar;
— E mais econdmica para grupos grandes de atendimento.
A Arquitetura proposta na Figura 4.1 propde a implementagdo de CTI como Third-

FParty.

4.2.6 Servidores

Na arquitetura cliente/servidor, o servidor ¢ um computador com elevada capacidade de

processamento, cuja fun¢do é fornecer servicos 4 rede. Ndo existe um padrdo definido

de arquitetura de servidores, mas os servigos que o servidor normalmente oferece 4 rede

sdo os seguintes: [10][12][32]

e Servidor de Internet (Web Server): Geralmente esses servidores armazenam e
disponibilizam todas as paginas estiticas do site da empresa aos usuarios via

Internet;
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e Servidor de Aplicagdo (4pplication Server): Geralmente esses servidores armazenam
disponibilizam todas as aplica¢es da empresa, tanto para os usudrios da empresa,
como para 0s usuarios da Internet, mas com determinado nivel de segurang¢a para
acessar as aplicagdes;

* Servidor de Comunicacio (Communication Server): Geralmente esses servidores
armazenam um conjunto de interfaces seriais das quais os usudrios se conectam a
rede do provedor de acesso, essas conexdes podem ser discadas ou dedicadas;

* Servidor de Arquivos (File Server): Geralmente esses servidores armazenam e
disponibilizam arquivos para realizagio de download e upload pelos usudrios;

* Servidor de Impressdo (Printer Server): Geralmente esses servidores monitoram €
controlam as impressdes de diversas impressoras na empresa;

 Servidor de Banco de Dados (Data Base Server): Geralmente esses servidores
armazenam o Banco de Dados corporativo da empresa, o Data Warehouse e a Base
de Conhecimento;

* Servidor Proxy (Proxy Server): Esses servidores sio um tipo de gateway que se
comunica em http com o browser ¢ em fip, hitps ou outro protocolo com os
servidores. Além de funcionar como tradutor para protocolos desconhecidos, as
empresas podem posicionar o servidor proxy em seu firewall para garantir aos

usudrios acesso controlado & Web.

4.2,7 Seguranga

Todos os dados da empresa devem estar Seguros, para isso € necessério elaborar uma
arquitetura de seguranca da empresa, ndo faz parte da dissertagdo a elaboracio dessa
arquitetura de seguranga. Mas existem alguns padres internacionais de seguranca,

como por exemplo chaves de criptografia, regras de firewall, entre outros.[32]
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4.3 Visdo do Modelo de Referéncia de Sistema Aberto de Automacao -

SAA

A Visdo do Modelo de Referéncia de Sistema Aberto de Automacdo - SAA representa a

aplicagdo de arquitetura aberta proposta na Figura 4.1. O modelo de Sistema Aberto de

Automagio foi apresentado por Martucei, sendo o inicio de um conjunto de pesquisas

correlatas na drea de automagdo. Esse modelo de referéncia visa a defini¢do de

arquiteturas abertas que poderdio ser implementadas em diversos dominios de aplicacdo

da automagdo, visando obter elevados graus de interoperabilidade, interconectividade e

portabilidade, além de suportar elementos para configurar um ambiente cooperativo

aberto. [3]

O modelo de referéncia SAA estéd composto dos seguintes niveis hierdrquico: [3)]

* Nivel corporativo: sdo objetos de automacdo da corporagdo, oferecendo servigos que
correspondem 3&s atividades de gerenciamento das estratégias e politicas a nivel
global e s atividades de gerenciamento da informacio corporativa;

* Nivel de coordenagdo: sdo objetos de automacdo do gerenciamento, oferecendo
Servigos que correspondem ao gerenciamento de informagGes armazenadas nas bases
de dados, gerenciamento de estratégias, politicas de produgdo e gerenciamento das
configuraces;

¢ Nivel de controle: sdo objetos de automagio de controle, oferecendo servigos que
correspondem 3s atividades de gerenciamento dos objetos a nivel de instrumentagio,

gerenciamento de atividades de operagio e execucdo de algoritmos;
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* Nivel de instrumentacdo: sio objetos de automacio de instrumentagdo, oferecendo
servicos que correspondem 4s atividades de comunicagdo com objetos,
gerenciamento dos instrumentos e execucdo de algoritmos de controle.

Baseado no modelo de referéncia SAA, é apresentado na Tabela 4.2 o mapeamento, nos

niveis hierdrquicos definidos, dos componentes da Proposta de Arquitetura Aberta de

uma Central de Atendimento, apresentada na Figura 4.1.

Nivel Corporativo Nivel Nivel Controle Nivel
Coordenaciio Instrumentacio
e CRM Banco de Dados PABX ¢« WAP
e (Gerenciamento Data Warehouse URA ¢ Telefonia
do Conhecime- Data Mining CTIL Convencional
nto Base de Sistema de e [nternet/Intranet
Diagnéstico Registro de » Fax
Sistema de Chamados
Apoio a Decisdo

Tabela 4.2 Mapeamento dos componentes da Proposta de Arquitetura Aberta de Uma Central de
Atendimento nos niveis hierdrquicos do modelo de referéncia SAA.




5 Modelagem de um Sistema de Central de Atendimento

Como foi apresentado na Figura 4.1, um sistema de Central de Atendimento envolve
equipamentos computacionais e telefonicos, software, protocolos, etc e para criar ou
reformular uma Central de Atendimento com a arquitetura proposta ou qualquer outra, é
necessdrio estudar e modelar o sistema.

Neste capitulo serd apresentada a importincia da modelagem de um sistema de Central
de Atendimento ¢ alguns exemplos de diagramas da modelagem de sistemas da
arquitetura proposta. Os diagramas representados serdo IDEF0, Diagrama de Classes e

Diagrama Entidade-Relacionamento.

5.1 Conceito de Modelagem de Sistemas

A Modelagem de Sistemas fornece uma cépia do projeto de um sistema. Os modelos
poderfio abranger planos detalhados, assim como planos mais gerais oferecendo uma
visdo panordmica do sistema considerado. Um bom modelo inclui aqueles componentes
que tém ampla repercussdo € omite 0s componentes menores que ndo sfo relevantes em
determinado nivel de abstragdo. Todos os sistemas podem ser descritos sob diferentes
aspectos, com a utilizacdo de modelos distintos, e cada modelo sera, portanto uma
abstra¢do semanticamente especifica do sistema. Os modelos podem ser estruturais,
dando énfase a organizagdo do sistema, ou podem ser comportamentais, dando &nfase a

dindmica do sistema.
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Com a modelagem o sistema alcanga 0s seguintes quatro objetivos: [4][24]

e Os modelos ajudam a visualizar o sistema como é e/ou como seri;

¢  Os modelos permitem especificar a estrutura ou o comportamento de um sistema;

e Os modelos proporcionam um guia para a construg¢io do sistemna;

¢  Os modelos documentam as decisGes tomadas.

Existem muitas maneiras de se definir um modelo de sistema. As duas maneiras mais
comuns sdo provenientes da perspectiva de algoritmo (estrutura) ou da perspectiva
orientada a objetos (comportamental).

A Figura 5.1 ilustra o fluxo global de informagdes para o processo de modelagem: [24]

MUNDO REAL _ ODELO
*Observagao
Medigio
*3uposicao
Dados 'AprOXimaQéO Parametro
-Previsdo T
*Verficagéo
L » Modificagéo
Estrutura *interpretacao Representagio
percebida Simbdlica
> sIntuicdo
Comportamento E‘x pgnencua Comportamento
Observado e do modelo

Figura 5.1 Processo de Modelagem de Sistemas.
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5.2 Modelagem do Processo de Negdcio do Sistema de Central de

Atendimento

A modelagem do processo de negdcio identifica a maneira como o negocio deve ser
executado. Quando se inicia o desenvolvimento de sistema diretamente a partir do
mapeamento do sistema, os analistas conseguem encontrar solucdes técmicas, mas
muitas vezes s30 baseados em artificios puramente relativos a tecnologia que podem
ndo atender ao negdcio de forma plena, ou ainda atender de forma incorreta.

Boa parte dos problemas tidos como classicos no desenvolvimento de sistemas sdo

originados pela ndo realizagdo deste estudo, destacando-se a instabilidade de TeqUuisitos

€, consequentemente, o continuo aumento do escopo dos sistemas.

Esta instabilidade ocorre normalmente porque os requisitos dos usudrios ndo tém

justificativa sélida nos processos executados pelo negécio, ou ainda porque a forma

como sdo executados ndo estd otimizada.

Visando ¢ detalhamento dos requisitos e a defini¢do clara do escopo do sistema, os dois

itens de identificagdo do processo de negdcio descritos a seguir, devem ser analisados

na modelagem de sistemas. [16]

* Identificagdo dos Processos Atuais, a modelagem de processos de negacio visa a
ottmizagdo dos processos executados em uma empresa. Contudo, para haver
melhoria, ¢ fundamental que se saiba a forma como o negdcio esté sendo executado
atualmente;

e ldentificagdo dos Processos Futuros, para realizar a otimizagdo dos processos de
negdcio, sdo elaborados os modelos de processos fituros que identificam quais os

processos que efetivamente devem ser executados.



5.2.1 Método de Representacio de Processos de Negdcio

Uma das técnicas mais utilizadas na Modelagem de Processos de Negécio e que serd

utilizada na dissertacdo é o IDEF (Integrated Computer Aided  DEFinition),

desenvolvido a partir do SADT (Structured Analysis Design Technigues) e dos esforgos
de virios cientistas nos meados da década de 70. A partir da necessidade do Governo

Federal Norte Americano — no inicio da década de 90 — de rever, reestruturar e

reorganizar as vdrias Agéncias Federais a técnica foi revista e seu uso difundido pelo

mercado. [31]

A técnica IDEF é constituida de varios modelos, nesta dissertagdo serd apresentado

apenas o IDEF0 — Modelo Funcional do processo de negécio proposto para a Central de

Atendimento, que tem como objetivo modelar e separar as grandes fungdes de negdcio

da Central de Atendimento para posteriormente detalhar e especificar suas

caracteristicas. A representagdo grafica do IDEFQ & explicada a seguir: [31]

¢ Retingulo — Representa o processo/sub-processo, cuja identificagio corresponde ao
texto no centro;

* Setas de saida pela direita — representam o fluxo de informacGes de saida, produzido
pelo processo/sub-processo do retangulo a qual estdo associadas;

* Setas de entrada pela esquerda — representam o fluxo de informagBes que serdo
transformadas pelo processo/sub-processo do retangulo a qual estdo associadas;

* Setas de entrada por cima - representam o conjunto de informagdes que restrigem
ou definem regras ou parametros de qualidade para o processo/sub-processo do
retdngulo a qual estdo associadas;

¢ Setas de entrada por baixo — representam o cogjunto de informagdes que apoiam
(como ferramentas ou mecanismos) o processo/sub-processo do retdnguio a qual

estao associadas.
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Na Figura 5.2 ¢ apresentada a modelagem de negécio da Arquitetura Proposta de
Central de Atendimento, cujo modelo é a notagio é o IDEF( e a descrigao da
modelagem de negécio ¢ descrita a seguir.

O processo DIRECIONADOR DE RAMAIS recebe uma ligacdo telefonica,
correspondente ao atendimento via telefone pelo tronco de entrada, 0 PABX/DAC
verifica a fila de ramais, cujas regras de fila devem ser definidas de acordo com os
processos de CRM da empresa e quando houver um ramal livre na URA o PABX/DAC
transfere a ligacdo para esse ramal, iniciando o processo PRE-ATENDIMENTO, o
nimero de telefone de onde foi originada a ligagdo telefdnica ¢ identificado pelo
PABX/DAC e enviado ao processo de PRE-ATENDIMENTO.

No processo PRE-ATENDIMENTO, a URA disponibiliza através de voz eletrénica os
servicos disponiveis na Central de Atendimento, cujas regras de opgdo de selegdo
devem ser definidas pela empresa, montando a arvore de opcdo de servigos. Muitos
servicos do DIRECIONADOR DE RAMAIS e do PRE-ATENDIMENTO podem ser
realizados pelo CTI em conjunto com o acesso ao banco de dados da empresa onde ¢
cliente informa o servico desejado e os dados necessarios para realizacio do mesmo,
permitindo que em alguns casos, ndo seja necessario o atendimento pessoal. Quando o
chamado € concluido o mesmo é registrado no processo HISTORICO.

Ainda se tratando de servigo automsatico no PRE-ATENDIMENTO, caso 0 servigo
solicitado necessite de atendimento pessoal, o chamado é registrado no processo
HISTORICO e a ligacdo telefonica retorna ao processo DIRECIONADOR DE
RAMAIS, que verifica o atendente livre, passando os dados ja fornecidos a0 sistema,
pois o cliente ji foi identificado no processo PRE-ATENDIMENTO. Caso seja um
cliente com importincia alta, de acordo com os processos de CRM da empresa, sua

posigdo na fila deve ser reavaliada com as demais posicdes, seguindo as regras de fila e
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sua ligacdo telefonica € transferida para o ramal do atendente disponivel e os dados do
cliente e de servigos anteriores realizados para o terminal de computador do atendente,
em uma operagio de sincronismo de tela com o terminal do atendente dando inicio ao
processo CADASTRO CHAMADO.

No processo CADASTRO CHAMADO o atendente cadastra todos os dados do
chamado no Sistema de Registro/Acompanhamento de Chamados, o atendente pode
acessar todos os dados do banco de dados da empresa referente ao cliente, a outros
contatos e chamados ja realizados, com a empresa ¢ dados e informacdes de
departamentos da empresa, como: vendas, marketing, compras, contratos, contas a
pagar.

Caso seja necessdrio o atendente pode também consultar uma base de diagndstico que
ird auxilia-lo na resolugdo do chamado.

Se o atendente solucionar o chamado, este é concluido e registrado no processo
HISTORICO, mas se o atendente ndo conseguir resolver o chamado, este é cadastrado e
é realizado um disparo de notificagdo para um setor ou funciondrio da empresa mais
adequado para solucionar o chamado através das regras de disparo de correio.

Da mesma forma que a ligacdo telefonica de voz, o cadastro de chamado também pode
ser realizado pelo envio de um fax do cliente &4 Central de Atendimento, o qual é
cadastrado, e ¢ realizado um disparo de notificagdo da mesma forma que o chamado de
voz,

No processo CADASTRO DE CHAMADO existem regras de classificacdo de
chamado, regras de disparo de correio ¢ regras de cliente. As regras de classificagdo de
chamados, sdo regras que verificam a prioridade do chamado, por exemplo: se a Central
de Atendimento € de suporte a computadores e o cliente registra uma parada no servidor

central de sua empresa, a prioridade do chamado sera alta, as regras de cliente sio
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regras que verificam a importancia e valor do cliente para empresa e as regras de
disparo de correio sdo regras que encaminham o chamado cadastrado para o setor ou
funciondrio com perfil mais adequado para resolvé-lo, todas essas regras sdo resultados
de um estudo detalhado elaborado dentro do dmbito do CRM.

No processo ACOMPANHAMENTOQ pode-se consultar um chamado que foi aberto
para verificar o seu andamento, todo chamado aberto possui um responsével que pode
acessar 0 banco de dados da empresa e a base de diagnostico, visando encontrar
solugBes que j4 foram utilizadas em outros chamados. Todo chamado possui um tempo
de atendimento definido pelas regras de tempo de solugdo, que deve ser determinado
pelo tipo de prioridade do chamado e pelo perfil do cliente, considerando que os
chamados podem ser resolvidos de imediato ou continuar em acompanhamento, por
exemplo: aguardando pegas, disponibilidade de analistas de suporte especializados ou
estudos para diagndstico, portanto, necessita de um tempo adicional para a sua
resolugdo, nesse ultimo caso, ou seja, quando ndo é resolvido de imediato, é interessante
comunicar os envolvidos, via telefone ou e-mail, o andamento dos seus chamados.
Todas as fases de acompanhamento so registradas no processo HISTORICO e
informadas ao cliente no caso de vencimento do tempo de solugdo estabelecido para o
chamado.

No processo CONCLUSAO CHAMADO o responsével envia um e-mail ao atendente e
a0 supervisor informando que ¢ chamado foi resolvido, o atendente registra a resolucio
do chamado no Sistema de Registro/Acompanhamento de Chamados € informa o cliente
da resolugdo do chamado. A conclusdo do chamado também € registrada no processo
HISTORICO.

No processo ACESSO INTERNET/INTRANET/WAP o cliente cadastra seu chamado,

através do Sistema de Registro/Acompanhamento de Chamados, informando seus
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dados e os dados do chamado, acessando os dados do banco de dados da empresa e a
base de diagnédstico para que ele mesmo, se desejar, possa resolver o seu chamado; caso
o cliente solucione o seu chamado, este serd concluido e registrado no processo
HISTORICO, mas caso o cliente nio consiga resolver o chamado, o mesmo §é
cadastrado e é realizado um disparo de notificagdo para o setor ou funcionario mais
adequado para solucionar o chamado. Observa-se que as regras desse processo sdo as
mesmas estabelecidas para o processo CADASTRO CHAMADO.

Caso o cliente acesse via Internet a Central de Atendimento, este pode via chat trocar
informag¢Ges com o atendente, nesse caso toda a conversa entre o cliente e o atendente é
registrada através do Sistema de Registro/Acompanhamento de Chamado, seguindo o
mesmo fluxo realizado no processo CADASTRO CHAMADOQ.

No processo HISTORICO estio todos os dados referentes aos chamados recebidos, s
fases de cada chamado, aos tempos de solugdo e aos responsaveis pela solugio do
chamado. Convém comentar que a importancia do processo HISTORICO cresce se for
considerada a utilizagdo de ferramentas de Data Mining, de Gerenciamento de
Conhecimento € de Data Warehouse em conjunto com os conceitos de CRM, para se
obter dados dos perfis dos cliente, dados para vendas baseado em marketing direto e
venda cruzada.

Nas Figuras 5.2 e 5.3 sdo apresentados o IDEF( - Nivel 2, correspondente ac
detalhamento de processos do IDEFO — Nivel 1, dos processos CADASTRO
CHAMADO ¢ ACOMPANHAMENTO. Somente estdo sendo apresentados esses dois
processos, porque eles possuem fungdes de negocio e fluxos de informagdes embutidos
110S processos como ja explicado anteriormente, o detalhamento dos demats processos,

estdo presentes na documentagdo do sistema.



91

021URNS[T OIBLOD

sopewey ) dwody/onsiBey eweisi

sopeq ap ooueg

sluspuey

x84

4 r

B —
op)naUes opeWweyyy 156

 OpEJISEPED OpEWEYD OGYAVHD

OYSvHID

ogdesyiioN ap oledsig

0

0200 oledsi seibay

MO opewzyJ ogdedylsseD

ogsipa(] e ojody ewesis
WD ewsejsig

!

[AY

OOYWYHO

OYIVIIAISSY 1D

0

sopeJiSEpED Sopeg

opeweyy jissejs) seifoy

A

3

OavWvHO
QYLlsvYavo

jusLuwoD
#S:0L 1002 'ZZ dagles
L00Z/VS
(043a1) OavWvHD
OYLSVAVYD £V

ooyspube)qg aseg

1BYD)/OPRLUBYD SRQRULOJ|

OPEWEYD op SopeQ

(e[} 8p oWSILO.IOUIS) BJUAID Op sopeq

Bl

sjuayn seibay

BIATT [PWEN

Cadastro Chamado,

egdcio

Ne

Figura 3.3 Detalhamento do Processo de



92

-

sopeweys dwodyionsiboy ap BWSIS

sjuspuaiy

sopeq ep 0oueg

¢

£

0 Jomumuc_ucz 8p oJedsig)

OpeJjsepe;) Opeweys)

J OOWWYHD ousweyuedw 39 OPEWELD 8D E)nsud
ojusweyuedwoy s opeweyD B USWEULECINGOE W Opeureyd ap Elinsua) "dsay oNBUOIoUN 41018S
0g8193¢ & olody BWRISIS
oonsoubeig sseg
0UGIB|T OIALIOT
losiniadng
44
0 OpBLIED OBSN|OSSY BU SELBIqo.J
B SOUBUOIOUN) 8P ORSEOOEY HOSIANIINS
LERGRN SpiogcEoRiTeY OYONZAYZING [* OpUBOUBA 0BON|DSaY Bp odwl |
] [
1
13
T3AYSNOLSIY
. OIHYNCIONNS
opinjasey opeweyy) OYIvo0v
wawwoD
6LLL 1002 'ZZ dag les —
LO0T/YS
(043q) ogdnjos odwo} seibay
QLINTWVHNYJIWOOY SV

0191107 o

dsi seibay

Figura 5.4 Detalhamento do Processo de Negdcio Acompanhamento.



5.3 Modelo de Classes do Sistema de Central de Atendimento

A notacdo utilizada para representar o modelo classes do Sistema de Central de
Atendimento é o UML (Unifield Modeling Language) uma linguagem padrdo para a
elaboragdo da estrutura de projetos de software, que surgiu em meados da década de 90
visando unificar as diversas notagdes de modelagem orientadas a objetos, como por
exemplo: OMT (Object Modeling Technique — Rumbaugh), OOSE (Object-Oriented
Software Engineering — Jacobson), Booch, entre outras. A notagido UML pode ser
empregada para visualizagdo, especificagdo, construgio e documentacdo de sisternas de
software. Nesta dissertacdo a notagdo UML ¢ adotada apenas para a representacdo do
Modelo de Classes. [4]

O Modelo de Classes tem a finalidade de representar a estrutura estatica dos sistemas,
através de classes que descrevem os atributos, operagbes € as responsabilidades, € de
relacionamentos que descrevem a dependéncia, a generalizagdo, a agregacdo, ¢ a
associagdo.[4]

No modelo de classes mostrado na Figura 5.4 foram consideradas as classes, atributos,
operagdes e relacionamentos. O modelo de classes criado visa apenas modelar as classes

diretamente envolvidas na Central de Atendimento.
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Figura 5.5 Diagrama de classes da Central Atendimento.



54 Modelo Entidade Relacionamento do Sistema de Central de

Atendimento

O diagrama de classes da UML é um super conmjunto do diagrama entidade-
relacionamento. O diagrama entidade-relacionamento visa modelar o projeto 16gico do
banco de dados que ird armazenar informacgdes diretamente ligadas a Central de
Atendimento. A modelagem do banco de dados corporativo, do banco de dados de
diagnostico € do Data Warehouse ndo serdo modeladas nesta dissertagfio, pois essas
bases sdo criadas de acordo com a estratégia de negdcio de cada empresa, ndo sendo o
foco dessa dissertagdo a modelagem dos bancos de dados da empresa.

A seguir na Figura 5.6 é mostrada uma proposta de modelo entidade-relacionamento da
Central de Atendimento, ja na forma final de banco de dados, considerando as 3 regras
de normaliza¢do da modelagem de dados, ¢ nas Tabelas de 5.1 4 5.35 ¢ apresentado o
diciondrio de dados do banco de dados modelado, que possui as seguintes informacdes:
nome ¢ descrigdo das tabelas, nome, descrigdo, tipo de dado, identificagdo de chave

priméria ou estrangeira, obrigatoriedade e observagdes gerais dos atributos.
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Figura 5.6 Modelo Entidade-Relacionamento da Central Atendimento (P1).
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Figura 5.6 Modelo Entidade-Relacionamento da Central Atendimento(P2).
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6 Consideragdes Finais

Neste capitulo sio destacadas as relevincias do tema abordado na dissertagdo e a
colaboragio que o mesmo oferece através dos itens de estudo e originalidade propostos.
Sio comentados a continuagdo do trabalho e sugeridos alguns topicos que podem ser

explorados em futuras pesquisas que possuem correlacdo com o tema desta dissertago.

6.1 Conclusoes

A funcdo principal de uma Central de Atendimento sempre foi atender clientes, mas
desde seu surgimento até poucos anos atras, essa funcdo era restrita a0 atendimento
telefonico para responder a perguntas ou dividas dos clientes, ou entdo utilizada como
telemarketing, com o objetivo de oferecer produtos da empresa. Nos Giltimos anos, isso
mudou e ainda estd mudando, devido ao avango tecnolégico das dreas de telefonia e
computagio € a novas estratégias de atendimento, que surgiram da necessidade da
competi¢do de mercado entre as empresas €m tempo de globalizagao.

Com o avango tecnoldgico surgiram novos canais de atendimento para a Central de
Atendimento, como: Internet, Intranet, WAP, fax ¢ e-mail, e novas tecnologias de
hardware e software de telefonia ¢ computagio, como: CTI, Ferramentas de Data
Warehouse, Sistema de Apoio a Decisdo, Ferramenta de Gerenciamento de
Conhecimento, entre outras, melhorando e auxiliando em toda estratégia de

atendimento ao cliente.



Pode-se considerar que a principal estratégia de atendimento a clientes em Centrais de
Atendimento nos ltimos anos foi 0 CRM, pois as empresas comegaram a se preocupar
mais com o atendimento perscnalizado aos clientes, ¢ as Centrais de Atendimento
comecaram a antecipar a resposta de perguntas e dividas do cliente, oferecendo
produtos adequados aos clientes ou possiveis clientes que j& dispertaram algum
interesse, obtendo mais mformacgdes a cada contato para conhecer cada cliente, ou
possivel cliente, ¢ iniciando uma nova conversa de onde a ltima conversa terminou,
ndo importando se ela ocorreu hd um dia atrds ou hd mais de um més, através do
atendimento telefonico, da Internet ou visitado por um vendedor.

Todos os canais de atendimento, recursos tecnolégicos € conceitos estratégicos de
atendimento ao cliente precisam ser integrados na Central de Atendimento, o que ndo €
trivial, pois, tecnologias diferentes sdo oferecidas por fornecedores diferentes, sédo
necessdrias ferramentas que suportam 0s conceitos estratégicos e que possam Ser
integradas com os sistemas legados da empresa.

Baseado nessas dificuldades, que geralmente sdo demonstradas de forma pontual ou sob
o0 aspecto de um unico fornecedor, foi escolhido como tema desta dissertagdo a Proposta
de Arquitetura Aberta de Central de Atendimento, com o objetivo de fornecer uma visdo
de todo processo de atendimento, desde o contato do cliente com a empresa ou da
empresa com o cliente até a conclusdo do chamado por diferentes canais de
atendimento, buscando também contribuir na implantacdo de uma Central de
Atendimento com atendimento personalizado ao cliente baseada em uma arquitetura
aberta. A arquitetura aberta em uma Central de Atendimento tém grande importédncia,
devido a implementacio de elementos de software e hardware, cujas especificagles

seguem padrdes internacionais, € onde a preocupacdo principal € a implantacdo de altos
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graus de interoperabilidade, conectividade, portabilidade de aplicativos, operadores e
dados propiciando a independéncia de fornecedores.

Com a Proposta de Arquitetura Aberta de Central de Atendimento desta dissertacdo,
pode-se obter uma visdo de todo atendimento na Central de Atendimento, utilizando
como foco principal o CRM, e conhecer as principais especificagbes de padroes
internacionais de telefonia e computa¢do, minimizando o problema de integragio de
tecnologias na Central de Atendimento, facilitando a criagdo de novos canais de
comunicagio, equipamentos e tecnologias que podem ser mais facilmente acoplados na
arquitetura.

Além da arquitetura aberta, as tecnologias devem possuir componentes de software e de
hardware muito bem definidos e especificados, facilitando também a manutencdo,
reusabilidade e interoperabilidade dos mesmos.

A Proposta de Arquitetura Aberta de Central de Atendimento, apresentada nesta
dissertacdo € vidvel na implanta¢do de qualquer Central de Atendimento, independente
do porte. A unica restrigio para implantagdo da Arquitetura Proposta € que os
fornecedores de hardware e software de telefonia e computagdo utilizem especificagdes

de padrdes internacionais , 0 que caracteriza a arquitetura como aberta.

6.2 Continuagdo do Trabalho

Este trabalho est4 tendo uma continuidade prética, que consiste na implementacdo de
um experimento para testes da Proposta de Arquitetura Aberta de Central de

Atendimento, em conjunto com varios fornecedores de solugles e equipamentos,
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através da integracdo de varias tecnologias de hardware e de software de telefonia e de
computacao de fornecedores distintos, abrangendo qualquer segmento de atendimento,
como: telemarketing, suporte a produtos (help desk), servigo de atendimento ao

consumidor (SAC), informagdes gerais e prestacdo de servigos.

6.3 Propostas de Novas Pesquisas

O objetivo principal desta dissertagdo foi apresentar uma visdo integrada de uma Central

de Atendimento baseada em uma arquitetura aberta e com atendimento personalizado ao

cliente, baseado no conceito de CRM.

Como propostas de novas pesquisas nessa area pode-se citar:

* O dimensionamento de Centrais de Atendimento (teoria das filas);

s Criacdo de estatisticas de satisfagdo e fidelizag3o de clientes baseada na arquitetura
proposta, com o objetivo de explorar o conceito de CRM e suas aplicagdes;

e Formas de seguranga dos dados baseada na arquitetura proposta.
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ARPA:
CRM
CSA:
CSTA:
CTI:
DAC:
DDG:
DDR:

ECMA:

ERP:
FTP;
HTTP:

HTTPS:

IDEF:
IEEE:
ODBC:
OLAP:
OMT:
OOSE:
PABX:
PDA:
POP3:
PPP:
SAA:
SAC:
SADT:
SMTP:
TAPI:

TCP/IP:

TSAPI:
UML:

WAN:
WAP:

Apéndice | - Lista de Abreviaturas

Application Programming Interface
Advanced Research Projects Agency
Customer Relationship Management

CallPath Services Architecture

Computer Supported Telephony Application
Computer Telephony Integration

Distribuidor Automitico de Chamados
Discagem Direta Gratuita

Discagem Direta de Ramal

European Computer Manufacturer Association
Enterprise Resource Planning

File Transfer Protocol

Hypertext Transfer Protocol

Hypertext Transfer Protocol Security
Integrated Computer Aided Definition
Institute of Eletrical and Eletronics Engineers
Open Database Connectivity

On-line Analytic Processing

Object Modeling Technique

Object-Oriented Software Engineering
Private Automatic Branch Exchange
Personal Digital Assistants

Post Office Protocol

Point to Point Protocol

Sistema Aberto de Automagio

Servigo de Atendimento ao Consumidor
Structured Analysis Design Technigues
Simple Mail Transfer Protocol

Telephony Application Programing Interface
Transport Control Protocol/Interface Program
Telephony Services Application Programing Interface
Unified Modeling Language

Unidade de Resposta Audivel

Wide Area Network

Wireless Application Protocol



