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RESUMO

Com a evolugédo das Centrais de Atendimento nos ultimos anos, principalmente
com os avangos tecnoldgicos nas éreas de telefonia e computagdo, houve uma
expansao natural na forma que as pessoas se comunicam. A Internet trouxe novas
formas de interagir com as empresas e, assim, nos ultimos anos os canais digitais
estdo cada vez mais presentes oferecendo um servigo rapido, facil, seguro e
simples. A integracdo dos conceitos estratégicos, como Customer Relationship
Management - CRM, Base de Conhecimento, Data Warehouse e Data Mining é
assunto consolidado no mercado, e a central de atendimento passou a ser chamada
de Confact Center. Sendo o foco contemporaneo da Central de Atendimento a
integragdo dos dados gerados por clientes e consumidores nas midias sociais com
0s demais conceitos estratégicos, surge um novo desafio de coletar, processar e
agir sobre essas informagdes disponibilizadas na Internet.

Dessa forma, tomando como arquitetura 'as-is’ um modelo de arquitetura aberta
de Central de Atendimento, utilizamos técnicas de transformacdo arquitetural do
Architectural Driven Modernization, para obter uma nova arquitetura ‘to-be’ de
Contact Cenfer, em que sao integrados ao modelo de Central de Atendimento os
meios de comunicagdo contemporaneos.

Portanto o desenvolvimento de uma arquitetura aberta de Contact Center é
facilitado quando utilizamos modelos testados, em uso e maduros como modelos de
referencia para a transformacado arquitetural, garantindo a evolugdo do ambiente
existente para as necessidades contemporadneas através do reuso do acervo

existente e a integragéo de novos requisitos e novos contextos no desenvolvimento

do sistema desejado.



ABSTRACT

With the evolution of the call center in the last years, mainly because of the
technological innovations in the telephony and computing areas, there were a naturali
expansion in the way people communicate. The internet brought us new ways to
interact with businesses and in recent years digital channels are ever more present,
offering fast, easy, secure and simple services to the customer. Integration with
strategical concepts as CRM, Knowledge Base, Data Warehouse and Data mining
are already well established in the Market, and in recent years the Call Centers are
now known as contact centers. Being the contemporary focus of the call center the
integration of the generated date by clients and consumers in social-midia with the
remaining strategical concepts, a new challenge arises to collect, process and act
upon these new information sources.

Thus, taking an existing ‘as-is’ arquitectural model of a call center, we use the
Arquitectural Driven Model tools and techniques to obtain a new ‘to-be’ arquitecture
that are integrated with contemporary communication midia.

This way the development of a new arquitecture model is facilitated with the use
of mature well known models as reference for the arquitectural transformation.
Ensuring the evolution of the existing systems to the contemporary needs with the
reuse of the existent collection of parts and the integration of new requirements and
new context to obtain the desired system.
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1 Introdugao

1.1 Apresentacdo

E inegavel o interesse de qualquer corporagdo em prover informagéo e suporte
de seus produtos e/ou servigos para atuais e futuros clientes. Para que isso ocorra
de forma eficiente e precisa € necessario que 0 maior nimero de informagées esteja
disponivel para a corporagao, quando e onde for necessario, como afirmam Aksin,
Armony, & Mehrotra (2007). Para eles, os custos reduzidos de telecomunicagdes e
tecnologias de informagéo tornou a consolidacdo de fungbes de entrega de
informagdes economicamente viaveis, 0 que proporcionou o surgimento de grupos
especializados em manusear as ligagdes dos consumidores e clientes.

Os custos cada vez mais reduzidos de tecnologias de informagdo e
telecomunicacdo —~ as mesmas forcas que promoveram o surgimento e o
crescimento da central de atendimento — também levou a rapida desagregacéo das
atividades que lidam com grande quantidade de informagbes. Junto a essas
redugbes de custo, Aksin, Armony, & Mehrotra (2007) acrescentam que os avangos
nas tecnologias de telecomunicagéo permitiram fluxos de trabalho muito mais ricos e
dindmicos.

Este grupo corporativo, no inicio era denominado de ‘call center, ou central de
atendimento, pois lidava primariamente com os contatos realizados por ligagdo
telefénica. Hoje, com o avango das tecnologias disponiveis e o advento da
sociedade de novos meios de comunicagdo com a popularizacio da internet, e-mail,
chat, celular e midias-sociais, o0 nome dessa unidade de negdcio foi alterado para
‘contact center. Sem duvida, esta nomeacgdo implica em revisdo conceitual e

metodoldgica.
1.2 Objetivo

O objetivo deste trabalho é o desenvolvimento de uma arquitetura aberta de
contact center, através da transformagéo arquitetural de uma arquitetura ‘as-is’ para
uma arquitetura ‘to-be’. Para isso foi utilizada como arquitetura base a arquitetura
aberta de central de atendimento proposta por Gongalves (2001) onde ela propée
uma arquitetura aberta através da integracdo de conceitos estratégicos de

atendimento com as tecnologias de telefonia e computagéo.



Foi realizada também uma atualizagdo das ferramentas e tecnologias utilizadas
no desenvolvimento dessa arquitetura, através do uso das ferramentas definidas
pelo ADM (Architectural-Driven Modernization) Task Force da OMG (Object
Management Group), e do uso do modelo de referencia “ITU-T Rec. X.901-
X.904 and ISO/IEC 10746", mais conhecido como RM-ODP e o uso da notacéo
"ITU-T Rec. X.906 | ISO/IEC 19793: Information technology - Open distributed
processing - Use of UML for ODP system specifications”, conhecido também como
UML40DP.

1.3 Justificativa

Consumidores e clientes estdo a cada ano tornando-se mais exigentes em
relagdo aos produtos efou servigos prestados pelas empresas, além disso as
proprias empresas estdo cada vez mais competitivas. Com isso os executivos das
empresas estao atentos a satisfazer e fidelizar os clientes a marca através de
investimentos em CRM (Customer Relationship Management), e a central de
atendimento se insere neste contexto como o principal canal de relacionamento com
o cliente (GONCALVES, 2001).

Por muito tempo, a distribuicdo das consultas realizadas pelos clientes eram
feitas, exclusivamente, para o call center, e o senso comum do mercado seguia o
principio de Pareto, onde 80% dos contatos eram referentes a questdes béasicas e de
facil resolugéo, e os restantes 20% dos contatos s&o as perguntas especificas que
néo encaixam em um FAQ, sendo dificeis de serem respondidas necessitando de
assisténcia humana (LEE, 2014).

Nos lltimos cinco anos, gragas aos avangos tecnolégicos e a expansdo nos
canais de atendimento, houve grandes mudangas na forma como os clientes e
consumidores entram em contato com a empresa. De acordo com Lee (2014), os
clientes primeiramente buscam as respostas aos seus questionamentos por meio de
canais de autoatendimento, seja ele por voz ou internet, € buscam o atendimento
pessoal por meio da central de atendimento apenas quando a solugdo ndo esta
disponivel faciimente. Houve ainda um aumento na terceirizagdo dos servicos
providos por centrais de atendimento (oufsourcing) e a dispersao desse servico para
locais globais (offshoring). Do mesmo modo, o desenvolvimento da tecnologia
possibilitou fluxos de trabalho mais ricos, incluindo roteamento de ligages entre

agentes e sites, interagées com o cliente enquanto na fila de espera e call-back das



ligagbes abandonadas pelo cliente enquanto na fila de espera (AKSIN, ARMONY, &
MEHROTRA, 2007).

Da mesma forma, que os execuiivos deram maior importancia a central de
atendimento, os gerentes desse grupo corporativo tiveram sensibilidade para gerar
lucros através da alavancagem, na prestagédo de servigcos, com a oportunidade de
vendas. Isto agregou uma complexidade adicional ao gerenciamento do ambiente
com esse duplo papel de prestacio de servicos e de vendas, tendo em vista a nédo
comprometer os tempos de resposta, a qualidade do servigo e principalmente a
satisfagdo do cliente. Com isso gerentes de centrais de atendimento sao desafiados
a determinar guantos agentes contratar conforme a necessidade baseados em uma
previsdo de longo-prazo das demandas por servico da central de atendimento,
decisdo conhecida no mercado como “aquisicdo de recursos” e nas previsbes de
curto-prazo das escalas de horarios para o ‘pool’ de agentes disponiveis. Além
destas ha decisdes de curtissimo-prazo, como atualizacbes de previsoes,
atualizagdes de agendamentos e roteamento em tempo real das ligagdes (AKSIN,
ARMONY, & MEHROTRA, 2007).

Figura 1.1 — Desafio de gerenciamento do contact center

Melhor relagdo

custo-beneficio Supriment0 =mmmm Demanda Variavel
na distribui¢o de Agenies por Servigos

de recursos
(" Distribuigéo das ) / N\
Liga¢Ges no

Modelo de Tempo > Previs;io de
Previsio Modelo de < + Recgb;m?nto
Fila de Ligacdes

Distribuigéo do
Servigo no tempo | <alta variabilidade]
.

Fonte: Autor

As empresas esperam cada vez mais que os gerentes de call centers entreguem
ao mesmo tempo um servico de exceléncia e um baixo custo de operagdo. Como
pode ser observado na Figura 1.1 para chegar a um equilibrio, os gerentes sido

constantemente desafiados a disponibilizar o nimerc correto de agentes, com as



capacita¢gdes necessarias, nos horarios de atendimento corretos, em um ambiente
em que a volatiidade da demanda de servico no tempo & muito alta (AKSIN,
ARMONY, & MEHROTRA, 2007).

Portanto com todos esses novos pontos de contato com o cliente que surgiram
nos Ultimos anos, as informagdes sobre o cliente necessarias para a aplicagao dos
conceitos de CRM estdo dispersos por esses pontos de contatoe. Tornando a
interoperabilidade dos sistemas, através de uma arquitetura aberta, essencial para
que a troca das informagdes seja realizado de forma transparente sobre clientes e

consumidores dentro da corporagédo, com os objetivos de:

» Propiciar aos executivos da corporacao informacdes precisas e recentes para
entender e antecipar as necessidades dos clientes e realizar a tomada de
decisbes estrategicas

* Prever demandas de curtissimo a longo prazo, prever periodos de pico e
ociosidade, de forma a aproveitar o maximos 0s recursos disponiveis da central
de atendimento, para que os gerenies possam eficientemente controlar os custos

e qualidade da operagéo.

1.4 Organizag¢ao

Para atingir o objetivo proposto nesse trabalho, serdo apresentados os conceitos
necessarios no capitulo 2 — Fundamentagdo Conceitual — O modelo de central de
atendimento proposto por (GONCALVES, 2001) & explanado e analisado em sua
pertinéncia contemporédnea, além da verificacado de como a central de atendimento
se relaciona com os sistemas corporativos da empresa. Na sequencia é
acrescentado ao modelo base novos elementos que surgiram no processo de
pesquisa e que fazem parte do contexto atual e futuro do contact center.

Ainda no capitulo 2, sera apresentado técnicas de transformacgao arquitetural
utilizando o Architectural-Driven Modernization e o modelo de referéncia RM-ODP
que tem como principais vantagens simplificar o processo de modelagem de
sistemas complexos através da divisdo de um sistema de informagdo em cinco
pontos de vistas abstratas e distintas, mas interligados entre si por pontos de
conformidade entre eles (LININGTON, MILOSEVIC, TANAKA, & VALLECILLO,
2012). E finalmente, & apresentada a notagdo UML e a sua extenséo para o ODP,



i.e. o UML40ODP, que fornece ao RM-ODP uma linguagem familiar e altamente

expressiva.

No capitulo 3 — Transformagao arquitetural com o uso do RM-ODP e UML40ODP
- foi desenvolvido, com o uso dos conceitos apresentados no capitulo 2 um novo
modelo de referéncia para contact center abrangendo as novas tecnologias e

ferramentas existentes no mercado.

Este trabalho se encerra no capitulo 4 — Conclusdo — com a apresentagéo das
conclusdes do novo modelo de confact center e aponta futuros trabalhos a serem
desenvolvidos com 0s modelos e a metodologia aqui apresentados.

1.5 Metodologia

Foi utilizada a seguinte metodologia para o desenvolvimento do modelo de

contact center proposto no capitulo 3, como pode ser visto na Figura 1.2:

¢ Pesquisa bibliografica

e Andlise do modelo de central de atendimento de Gongalves (2007) para o
contexto de contact center

* Transformagao Arquitetural do modelo de referencia para ¢ modelo de contact
center

* Aplicagdo do RM-ODP com a notagdo UML4ODP para a definicdo de um modelo
de arquitetura aberta de Contact center

Figura 1.2 - Metodologia utilizada para desenvolvimento do trabalho.

Modelo de
Modelo de .
Referencia de AGHISH
RM-ODP UML40ODP, Aberta de
Central de
. Contact
Atenidmento
Center

Fonte: Autor




2 Fundamentagao Conceitual

Neste capitulo estdo conceituados os diversos elementos uiilizados para o
desenvolvimento da arquitetura aberta de Confact Center que é apresentada no
capitulo 3.

O primeiro item a ser apresentado € o modelo base de Central de Atendimento,
conforme proposto por Gongalves (2001) no seu trabalho “Proposta de arquitetura
aberta de central de atendimento”, desprezando tecnologias obsoletas, explanando
os principais conceitos ainda em uso e acrescentando as tecnologias, ferramentas e
conceitos surgidos ap6s o deposito da dissertagéo.

Em seguida conceituamos o ADM, conforme descrito por Khusidman & Ulrich
(2007), seus tipos de transformacao arquiteturais e os modelos propostos.

E por ultimo descrevemos ¢ modelo de referencia RM-ODP, conforme exposto
por Linington, Milosevic, Tanaka, & Vallecillo (2012), descrevendo os pontos de
vistas e o relacionamento entre eles, junto com a conceituagéo da linguagem UML,
seus componentes e diagramas tendo como referéncia Guedes (2011), e
ressaltamos as extensdes para o UML4ODP conforme descritas por Linington,
Milosevic, Tanaka, & Vallecillo (2012).

2.1 A central de atendimento e o contact center

Os call centers e contact centers sdo responsaveis por diversas atividades e
interagbes com o cliente, como: Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC),
suporte tecnico a produtos e servigos (Help Desk), informagdes gerais, prestagao de
servigos, resolucdo de problemas nas mais diversas areas, telemarketing,
prospecgéo de clientes, entre outros.

Esses dois tipos de centrais apesar de terem a mesma funcdo dentro da
corporagéo, utilizam-se das tecnologias disponiveis de forma diferenciada, o cal/
cenler (ou central de atendimento) tem seu foco de atendimento voltado ao contatos
recebidos pelo telefone, enquanto ¢ contact center além do telefone incorpora outros
meios de comunicacao.

O contact center € um ponto central da empresa em gue o contato com o cliente
€ gerenciado através da disponibilidade de varios canais de comunicacéo, que inclui

chamadas de voz, mensagens de texto ou SMS, e-mails, fax, web chat, entre outros,



cumprindo um importante papel no relacionamento corpo-a-corpo com o cliente
(ITHAPE & HIWALE, 2014).

Cada central de atendimento pode utilizar um ou mais dos canais de
comunicagéo disponiveis no mercado, devendo cada empresa analisar quais os
canais tem os melhores beneficios e quais sdo os mais adequados para
atendimento dos seus clientes (GONCALVES, 2001).

Um contact center multicanal é a extensao natural da central de atendimento que
ida apenas com chamadas de voz, oferecendo uma gama muito maior de canais
para se comunicar com a organizacdo do que a Central de Atendimento,
promovendo interagées mais personalizadas que enriquecem o relacionamento com
o cliente, melhorando as oportunidades de negécio, reduzindo os custos e
otimizando a experiéncia do cliente quando comparado a Centrai de Atendimento.
(ITHAPE & HIWALE, 2014).

Este ambiente hoje é definido por um conjunto de tecnologias em evolugao que
v&o além das chamadas de voz e permite que clientes entrem em contato atraves de
uma ampla gama de componentes integrados, permitindo além da voz, diferentes
opgdes multimidia, como email, SMS, Facebook, Twitter, e mensageria instantanea,
i.e. MSN, Skype, Yahoo Messenger, WhatsApp, entre outros (ITHAPE & HIWALE,
2014).

Figura 2.1 — Triangulo de confluéncia da estratégia de negécio do contact center
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Uma central de atendimento dispde ainda, de um sistema de tecnologia de
informagéao, que permite a esse departamenfo exercer todas as atividades
relacionadas acima, e ainda manter os registros de um grande volume de chamados
independente do canal utilizado. Portanto uma central de atendimento é a

combinacdo de informagao, marketing, relacionamento com o cliente, tecnologia de



informagéo e telefonia, que permite a empresa atuar na satisfagdo e fidelizagéo do
cliente, de forma competitiva e produtiva, como pode ser visto na Figura 2.1
(GONCALVES, 2001).

2.1.1 Arquitetura Aberta no contact center

E essencial para um bom relacionamento com o cliente estar disponivel ao
cliente a qualquer hora e local, e para atender a essa necessidade, o Unified
Communications exerce um papel importante, integrando servigos de comunicagao
em tempo real, como mensageria instantanea e chat, com servigcos de comunicagio
tradicionais, como email, SMS e chamadas de voz (ITHAPE & HIWALE, 2014).

A arquitetura do Unified Communication proposta para o contact center deve se
preocupar com a convergéncia das diferentes tecnologias e formas de contato
utilizadas nesse ambiente. A integragédo entre computagéo e telefonia é fundamental
para que todas as informag¢des necessarias ao cliente estejam disponiveis de forma
facil e rapida, e que os contatos dos clientes sejam manuseados de forma eficiente e
atendidos apropriadamente pelos agentes (ITHAPE & HIWALE, 2014).

Essa convergéncia, ou seja, a integragdo das tecnologias, como as
proporcionadas pelo Unified Communications é facilitada quando se adota o uso de
sistemas abertos, que disponibilizam especificagbes abertas para interfaces,
servigcos e formatos de suporte permitindo sua portabilidade para outros sistemas e
plataformas com o minimo de modificagées necessarias de forma a interoperar com
aplicagbes de terceiros em sistemas locais ou remotos (GONCALVES, 2001).

2.1.2 Objetivos e Servigos

O contact center, de acordo com Gongalves (2001), Aksin, Armony, & Mehrotra
(2007} e lthape & Hiwale (2014), tem como principal foco o atendimento a clientes,
mas junto com esse objetivo principal existem outros objetivos que surgiram e se
aproveitam da infraestrutura desse ambiente corporativo de forma a melhor
aproveitar as variacées de uso do contact center (AKSIN, ARMONY, & MEHROTRA,
2007):

e Prover um canal de relacionamento com o cliente de forma a obter uma sinergia
com os clientes, estimulando a fidelidade e valorizando a imagem da empresa.



o Capturar informagbes a respeito dos clientes, permitindo a adequacdo dos
produtos e/ou servigos, orientar as a¢gdes de marketing, direcionar os esforgos de
vendas e segmentar e classificar os clientes.

¢ Determinar mercados nio explorados e que possam trazer retorno a empresa.

e Monitorar 6 comportamento do cliente, para assim agilizar e personalizar o
atendimento futuro.

e Aproveitar o atendimento receptivo, iniciado pelo cliente, para oferecer produtos

ou servigos, de acordo com o perfil do cliente.

Para que uma organizagao possa explorar todos os objetivos acima é necessario
uma serie de conceitos e estratégias de negécio e ferramentas tecnolégicas, que

sdo abordados adiante.
2.1.3 Tipos de Servigos de uma Central de Atendimento

Basicamente, o confact center presta dois tipos de servicos, conhecidos no
mercado como contact center receptivos ou ativos. Os confact centers ativos, tem
como objetivo principal objetivo a prospecgdo de novos clientes através dos meios
de comunicagéo disponiveis da empresa, sendo o mais utilizado o telefone. Além de
oferecer produtos e servigos, podem ser utilizados para realizar pesquisas de
satisfagéo, encerrar chamados em aberto, e para complementar as informagdes de
clientes no banco de dados da empresa por meic de comunicagio disponiveis no
contact center. Por outro lado, temos os contact centers receptivos que recebem as
solicitagbes pelos diversos canais de atendimento disponibilizados pela corporagéo
para os seus clientes. Esses canais de comunica¢zo podem ser desde um obsoleto
FAX, um e-mail, até solucdes complexas como servicos de auto atendimento,
interligados aos sistemas corporativos da empresa (GONCALVES, 2001).

Existe um terceiro tipo de confact center, cuja principal atividade é o atendimento
receptivo, mas que nos momentos de ociosidade dos atendentes, ou seja, os
momentos de pouca procura pelo clientes dos servigos de atendimento pessoal, os
atendentes passam a cumprir fungbes de contact center de carater ativo, exercendo
a prospeccdo de novos e antigos clientes, colhendo informagdes e realizando
pesquisas com clientes afivos, entre outras atividades (AKSIN, ARMONY, &
MEHROTRA, 2007).
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Os contact centers receptivos podem ser subdivididos com diferentes atividades
e fungdes dentro da corporagio: o tipo mais comum e o primeiro a ser implantado
nas organizagdes € o contact center ndo especializado, mas com habilidades para
tratar questionamentos gerais e problemas de facil resolugdo, que também é
conhecido como atendimento de nivel 0. Os demais tipos de contact center se
caracterizam por algum tipo de especializagdo na resolugcido de problemas, como
exemplo, o Help Desk, que é especializado na resolucdo de problemas a produtos
e/ou servicos fornecidos pela empresa (GONCALVES, 2001).

A arquitetura aberta proposta neste trabalho sera baseada em um contact center
de carater receptivo também com atividades de carater ativo nos periodos de

ociosidade do sistema.

2.1.4 Conceitos estratégicos

2.1.4.1 CRM

O Customer Relationship Management é a principal ferramenta estratégica de
negécio que pode ser utilizada pelas corporagbes para a captura interna ou externa
de informagdes do cliente, armazenadas em um repositério local, analisadas e
distribuidas aos diversos pontos de contato com o cliente de forma a produzir um
relacionamento longo e duradouro com os clientes, fornecedores e intermediarios.

O CRM busca a otimizagao de todos os processos que envolvem o cliente, e nao
apenas da instalagéo de uma solugdo (GONCALVES, 2001), e de acordo com
Peppers e Rogers Group (2000), a sua implantagdo é realizada seguindo quatro
passos.

O primeiro passo & a identificagdo dos clientes, através do maior nimero
possivel de detalhes sobre o maior niimero possiveis de clientes de forma a
reconhece-los em todos 0s pontos de contato.

O segundo passo é a diferenciagdo dos clientes para a empresa, o que pode
ocorrer de duas formas: pelo nivel de valor que o cliente tem para a empresa ou
pelas necessidades de produtos e servigos de seus clientes.

O terceiro passo é interagir de forma eficaz e eficiente com seus clientes,
procurando n&o a forma mais barata de automatizar essa interagdo, mas uma que
resulte na aquisigéo de novas informacdes de maneira a fortalecer o relacionamento
com o cliente. As interagbes com o cliente deve seguir o histérico do cliente com a
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empresa e novos relacionamentos devem continuar do ponto onde se encerrou a
interag&o anterior.

E por dltimo, o quarto passo & a personalizacdo no relacionamento com cada
cliente, e isto & obtido através do marketing direto. Isto quer dizer que clientes
diferentes sdo tratados de forma diferente.

Assim, a implantacédo de um sistema de CRM precisa levar esses quatro passos
em consideragédo, e realizar a captura, processamento, analise e distribuicao de
dados focado no cliente como porta de entrada para extracdo de relatorios e
consultas. Para isso, um CRM precisa da integragdo de varios subsistemas e
modulos, como por exemplo: automagdo de vendas, gerencia de vendas,
telemarketing, ferramentas para informagbes gerenciais, comercio eletrénico, além
de utilizar como suporte ferramentas de Data Warehouses, Data Mining,

Gerenciamento do Conhecimento.

2.1.4.2 Gerenciamento do Conhecimento

E a transformacéo das informagdes e recursos intelectuais da empresa em algo
de valor para os clientes. E realizado através da armazenagem, extragéo e
distribuicdo de conhecimento de seus funcionarios, produtos e servicos de forma
que possa ser recuperada e utilizada como ferramenta para tomada de decisGes ou
apoio a processos de negocio. Na central de atendimento, o gerenciamento de
conhecimento é realizado na administragdo das informag¢des e conhecimentos
adquiridos de chamados anteriores (GONCALVES, 2001).

2.1.4.3 Data Warehouse

O Data Warehouse armazena nao apenas dados da corporagéo, mas também
ferramentas, procedimentos, treinamento, pessoal e outros recursos que através da
manipulagdo de cOpia de informagbes brutas agrega valor aos dados corporativos
extraindo novos dados Uteis para a empresa. As informagbes podem ser originadas
dos bancos de dados corporativos, bem como podem ser extraidos de arquivos,
fotos, informagbes coletadas de sites sociais e da internet, e € uma importante fonte
de informagéo para analise e tomada de decisdo (GONCALVES, 2001).

Em alguns casos, pode-se optar pela implantagdo de uma parte menor de um
Data Warehouse, conhecido como Data Mart, para realizar a analise de um objetivo
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especifico, ou quando a empresa nao tem porte ou recursos para implantagao de
uma solugéo de Data Warehouse (GONGALVES, 2001).

2.1.4.4 Data Mining

O Data Mining é utilizado para extracao de informagéo valida e desconhecida de
dados ja existentes no banco de dados corporativos permitindo o descobrimento de
relacionamentos escondidos nos dados, permitindo a explicacdo de eventos
observados na midia ou mercado, confirmando (ou n&o) hipdteses, ou explorando

novos relacionamentos entre as informagées analisadas (GONCALVES, 2001).
2.1.5 Tecnoldgias de Integracao

2.1.5.1 Unified Communications

Definido comumente como sendo a integragdo de servigos de comunicagao de
tempo-real como mensageria instantdnea, informagéo de presenga, telefonia
(convencional e IP), video conferéncia, compartilhamento da area de trabalho,
compartithamento de dados e reconhecimento de voz, com servigos de comunicagéo
de tempo-nao-real como mensageria unificada, ou seja, correio de voz, e-mail, SMS
e fax. Ndo é necessariamente um produto, mas um conjunto de produtos, capazes
de prover uma interface de usuério consistente por meio de diversos tipos de midia
(ITHAPE & HIWALE, 2014), como pode ser observado na Figura 2.2.

Pode-se observar na Figura 2.2, e conforme exposto por ITHAPE & HIWALE
(2014) que o contact center em si faz parte da solugéo de unified communications, e
nao o oposto.

Para um correto entendimento do trabalho proposto no capitulo 3, explicaremos

os principais conceitos dessa arquitetura a partir de Gongalves (2001).

2.1.5.1.1CTl

O CT! é responsavel pela integragdo entre o sistema telefénico e o sistema
computacional, englobando varios servigos, como por exemplo: auto-atendimento,
sincronismo de tela para o atendente, discador automatico para o telemarketing e
servidores de FAX.

A integracao pode ser realizada no nivel de protocolo ou no nivel de aplicativo. A

primeira disponibiliza a troca de mensagens, dados, eventos e comandos, enquanto
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a segunda foca no fornecimento de dados do sistema computacional para o PBX, ou

o estabelecimento ou transferéncias de chamadas.

Figura 2.2 — Arquitetura em Camadas de um Unified Communication System
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Tem como principais vantagens: unir os sistemas telefénicos e de computagao,
através de protocolos padrdes, coordenar todo o atendimento telefénico atraveés de
aplicativos de software, fornecendo informagdes do atendimento e do cliente atravées
de consultas ao banco de dados corporativo, propiciar agilidade e facilidade de
atendimento ao usuario através da consulta aos bancos de dados pela central de

atendimento.
2.1.5.1.2PBX/IP PBX

E o equipamento de telefonia responsavel pelo chaveamento das ligagdes,
interligando ramais e encaminhando as chamadas para os ramais corretos. E ligado
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as linhas tronco da prestadora de servigos de telefonia de um lado e do outro lado

prové os ramais para as URA’s, filas (DAC) e ramais corporativos.

2.1.5.1.3 DAC

O Distribuidor Automatico de Chamadas é uma aplicagéo altamente eficiente e
especializada, responsavel pela distribuigdo das ligagdes recebidas para atendentes
dentro de um grupo de atendimento especifico, mantendo as ligagdes em fila quando
todos os membros do grupo de atendimento estiverem ocupados e distribuindo-os
um-a-um conforme os membros da fila figuem livres.

Além disso prove estatisticas e informagdes sobre o funcionamento da fila,

permitindo o monitoramento e a contabilizagéo das ligagoes.

2.1.5.1.4 URA

A Unidade de Resposta Audivel prove uma forma de interagéo entre o usuario e
o sistema computacional da empresa de forma auténoma, através de mensagens de
voz que orientam o usuario e, a partir da resposta por teclado do aparelho telefénico,
captura os dados digitados dando acesso aos servios e as informagoes

armazenadas nos bancos de dados corporativos.
2.1.5.1.5 Communication Manager

Sendo responsavel por organizar e distribuir, ou seja fazer o roteamento, dos
canais de voz, dados, imagens e transmissdes de video, o Communication Manager
é parte importante da Infraestrutura do confact center. Realiza o roteamento
inteligente dos contatos, tem funcionalidades de gerenciamento do usuario e do
sistema, apresenta caracteristicas de PBX, é extensivel e de facil integragao com
outras aplicagées voltadas ou néo para o contact center. Pode ser conectado a rede
publicas, como a Internet, ou privadas, como LAN’s. E um componente de alta
confiabilidade, escalabilidade, e multiprotocolo, ou seja suporta uma grande
diversidade de protocolos (ITHAPE & HIWALE, 2014).

2.1.5.1.6 Media Controller

Assim como o communication manager, o0 media controller também & um
componente essencial ao funcionamento do contact cenfer multicanal. Internamente

o media controller é dividido em dois subcomponentes: o media director (MD) e em
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um ou mais media sftores (MS). O media director distribui, através da ajuda do
componente de fila, presente no communication manager, os itens de trabalho néo
verbais dos clientes para os agentes do contact cenfer muiticanal. Os itens de
trabalho podem ser e-mail, web chat, sms, fax, etc.

Os itens de trabalho distribuidos pelo media director séo originados dos médulos
de midia stores apropriados para cada tipo de interagdo utilizando protocolos de
comunicagdo bem definidos. Por exemplo, o contact center utiliza o e-mail media
store (EMS) para itens de trabalho de e-mail, enquanto o simple messaging media
store (SMMS) é utilizado para itens de trabalhq de sms ou web-chat (ITHAPE &

HIWALE, 2014).

Figura 2.3 — Fluxo basico de um chamado no contact center Multicanal
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Como podemos observar na Figura 2.3, os moédulos do contact center
multicanais ndo conseguem se comunicar diretamente e dependem do uso de outros
protocolos, para isso é utilizado o application enablement services (AES). O AES é
uma camada intermediaria que permite a comunicagdo entre o communication
manager e o servidor de aplicagbes, através do ftelephony server application

programming interface (TSAPI), com o propdsito de conseguir a integracéo telefone-
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computador (CTI) e o adjunct/switch application interface (ASAl) (ITHAPE &
HIWALE, 2014).

De um lado o cliente entra em contato através da rede, que pode ser 0 PSTN no
caso de chamadas por voz, ou a Internet no caso de ser através de e-mail, sms ou
web chat, passando pelo gafeway apropriado, i.e. gafeway PSTN ou gafeway
internet, e conectado ao communication manager.

Do outro lado desses componentes o agente se conecta através de um cliente
XML ao servidor XML do servidor de aplicagdes, precisando estar autenticado e
autorizado, i.e. logado, pelo sistema, tanto no servidor de aplicagées quanto no
communication manager, e dessa forma o agente estad pronto para receber os
contatos dos clientes (ITHAPE & HIWALE, 2014).

2.1.5.2 internet / Intranet

Com a evolugdo das tecnologias focadas na Internet temos também a evolugao
das ferramentas que utilizam o meio como forma de criar canais de comunicagéo
entre clientes e empresas (GONCALVES, 2001). Tecnologias como “cali-me back’,
Gerenciamento de e-mails, e VolP adquiriram maturidade e confiabilidade, e novas
sistemas de comunicagéo estdo surgindo como o real time communications (RTC) e

o WebRTC.
O meio também tem propiciado aos clientes terem voz ativa no relacionamento

com as empresas, através de sites sociais, onde 0s clientes comentam publicamente
sobre os produtos, servigos e atendimento de determinada empresa em sites sociais
@ portais sociais.

De forma idéntica a internet, a intranet, se da de forma privada pela rede
corporativa da empresa pelos funcionarios ou pessoas autorizadas para poder
registrar, interagir e acompanhar chamados, interagir com um atendente utilizando
chat, ou enviar e-mail com sugestdes, dulvidas, reclamag¢des ou criticas
(GONCALVES, 2001).

Em ambos os casos, Internet ou Intranet, se utiliza dos mesmos protocolos para

comunicacao entre os servigos.
2.1.6 Arquitetura aberta de central de atendimento

Antes de prosseguir, € importante notar, com a explanagao desse item que o
trabalho de (Gongalves, 2001) foi elaborado para a implantagdo de um call center, e
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nao um contact center, que & o tema deste trabalho. Ailgumas das tecnologias e
conceitos estratégicos utilizados ndo s&o mais pertinentes aos dias de hoje, como
por exemplo WAP, Gravador Digital e Fax, e ndo serdo detalhados, bem como
surgiram novos conceitos e tecnologias da Central de Atendimento que foram
abordados nos itens 214 e 2.1.5. A parte que nos interessa estudada por
Gongalves (2001) é a integragdo telefonia-computacgao, conhecida como (CTI), e os
sistemas computacionais que déo suporte ao contact center e como o conjunto
dessa integracdo e sistemas computacionais com o CRM corporativo resolvem a
questao de custos operacionais sem deixar de lado a preocupagdo com a satisfagéo
e fidelizacdo dos clientes. Ela demonstra em seu tratado que uma ceniral de
atendimento produtiva somente & possivel com a integragao dos hardware, software,
telefonia, metodologias, conceitos estratégicos, banco de dados e tecnologias
descritos nos itens acima com o intuito de fornecer servigos de forma transparente
com custo operacional compativel, com &tima performance aos seus clientes e

profissionais envolvidos de forma a obter a satisfacéo e a fidelizagao dos cliente.

Figura 2.4 — Proposta de Arquitetura Aberta de Gongalves (2001)
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Conforme a Figura 2.4 é possivel observar o conjunto da arquitetura proposta por
(GONCALVES, 2001). Essa arquitetura foi criada para atender qualquer segmento
de atendimento ao cliente, desde o telemarketing, como também suporte a produtos
e servicos (Help desk), servigcos de atendimento ao consumidor, informagdes gerais

e prestacéo de servicos.

2.1.6.1 Visao Operacional:

Sao utilizados por (GONGCALVES, 2001), em sua proposta arquitetural os
seguintes canais de comunicagao: telefonia convencional (Figura 2.4 (1)), Internet
(Figura 2.4 (2)), Intranet (Figura 2.4 (3)), WAP (Figura 2.4 (4)) e Fax (Figura 2.4
(5)), mas por se tratar de uma arquitetura aberta, podem ser facilmente acoplados

outras formas de comunicagao.
2.1.6.1.1 Operacéo via Telefonia convencional

Indicado pelo nimero 1 na Figura 2.4, representa a ligagdo de um cliente para
um numero tronco da empresa, que pode ser composto de um DDR, e conectados a
um PABX ou DAC. Estes, por sua vez, encaminham a ligagéo para um sistema de
URA, onde é atendido por uma saudagdo e um menu de opgdes navegavel através
do teclado ou em alguns casos por voz. Dependendo da opgéo selecionada pelo
cliente, o cliente pode continuar sendo atendido pelas opgdes da URA até obter as
informagdes desejadas do banco de dados corporativo, deixar uma mensagem no
sistema de correio de voz, ou caso o cliente precise de auxilio com um assunto que
ndao esteja mapeado nas opg¢des da URA este pode ser transferido para um
atendente.

Nesse casoc o cliente é entdo transferido para uma fila de atendimento, onde
podera ser colocado em espera, até que um atendente esteja disponivel para
atendimento. O sistema de fila identificando a disponibilidade de um atendente
transfere simultaneamente para o ramal e o terminal do atendente, i.e. a operagao
de transferéncia sincronizada de tela, onde a ligagdo e os dados coletados durante a
passagem do cliente pela URA sao transferidos simultaneamente para o atendente.

Os dados recebidos junto com a ligagdo sdo visualizados pelo operador no
modulo do atendente do Sistema de Registro/Acompanhamento de Chamados. Esse
moédulo deve ter um roteiro pré-determinado para que o atendimento seja
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padronizado, seguindo o perfil do cliente de acordo com a estratégia CRM definida

pela empresa para facilitar e agilizar a conversa entre cliente e operador.

2.1.6.1.2 Operagéo via Internet/Intranet

Representado na Figura 2.4 com o nimero 2, o meio de comunicagao pela
Internet pode ser realizado de diversas formas: o cliente pode acessar a pagina de
fale conosco’ onde preenche um formulario; acessar uma base de conhecimento
plblica; acessar um portal com usuario e senha para o acompanhamento de
chamados abertos, prestagéo de servigos e acompanhamento de compras; interagir
diretamente com um atendente utilizando um sistema de ‘web chat’ na proprio site
da empresa, ou enviar um e-mail com duvidas, sugestées ou reclamagées.

No caso do cliente abrir um chamado com a empresa, os dados do cliente sao
armazenados no banco de dados corporativo, e dessa forma, é muito importante que
a empresa possua toda a infraestrutura de seguranga necessaria para garantir a
integridade e o sigilo dessas informagdes. Por isso, apds o primeiro contato por esse
canal de comunicagéo o cliente recebe, usualmente por e-mail, um usuario e senha
para acompanhamento dos chamados abertos.

A integragdo dos servigos de telefonia com os sistemas computacionais da
corporagédo se da através do interfaceamento dessas duas tecnologias, telefone e
computagéo, pelo CTI (Computer Telephony Integration). Os sistemas utilizados pela
integracdo entre computacgéo e telefonia sdo baseadas em conceitos de arquitetura
e padroes abertos, como por exemplo, o protocolo TAPI (i.e. Telephony Application
Programming Interface) e permite entre outras coisas: o sincronismo do canal de voz
com os dados digitados durante todo o ciclo de vida da ligagéo; a gravagéo do
dialogo entre operador e cliente; o envio e recebimento de FAX de forma automatica,
a discagem e transferéncia para um atendente de forma automatizada para
provaveis clientes; a gravagdo de mensagens em correio de voz.

E muito importante para a corporagéo que todo o histérico de contatos do cliente
com a empresa sejam armazenados no banco de dados da empresa, isso permitira
que a empresa continue o atendimento do cliente do ponto em que se encerrou 0
ultimo atendimento, bem como, com a analise dessas informagfes através de
sistemas de Data Warehouse e Data Mining a empresa pode extrair informagdes
importantes tanto a nivel operacional da central de atendimento, bem como padrdes

de consumo, reclamacgdes e desejos de seus consumidores e gerar uma base de
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conhecimento com a solugcdo de duvidas ou resclugdo de problemas ocorridos
anteriormente.

As informagdes armazenadas devem estar facilmente acessiveis,
independentemente da tecnologia utilizada para acesso a essas informagbes, pelos
usuarios do sistema, seja ele o cliente ou funcionarios da empresa, e serem filtradas
de acordo com a sua fungéo dentro do sistema, i.e. atendentes tem acesso aos
dados do cliente e ao histérico de chamados, enquanto supervisores da central tem
acesso aos dados de performance do ambiente.

Algumas ligagbes de clientes para central de atendimento geram chamados que
dependem de agentes externos a central de atendimento e nao conseguem ser
solucionados no momento do contato, dessa forma, a central de atendimento
dispara um chamado para o departamento responsavel, com um fluxo de trabalho
especifico e prazo de atendimento maximo para a resolugdo do problema, de
acordo com as estratégias de CRM para o perfil do cliente sendo atendido.

O supervisor da central de atendimento é a pessoa responsavel por gerenciar a
operagdo desenvolvendo uma série de atividades, como por exemplo: controlar o
volume de chamados em andamento: a qualidade do atendimento; a satisfagéo do
cliente; o tempo de espera na fila, o tempo de atendimento e a troca de

responsabilidades.

2.1.6.2 Visdao Técnica

Tecnicamente a utilizagdo de tecnologias de padrao aberto e reconhecidos
internacionalmente pela /SO, IEEE e outros garantem a interoperabilidade, a
interconectividade e a portabilidade dos aplicativos, operadores e dados propiciando
a independéncia de fornecedores na implementagéo da central de atendimento.

A especificagdo técnica ocorre nos protocolos utilizados para a implementacao
da integracao telefonia-computagéo, nas comunicagées de rede computacional, bem
como na comunicagdo com os sistema de banco de dados e até os sistemas

operacionais utilizados.
2.1.6.2.1 Niveis de integra¢do do CT/

Nos aspectos de CT! é necessario estar atento a trés itens para que a integragao
ocorra da forma esperada: uma conexdo entre o sistema telefénico e o sistema

computacional; o reconhecimento dos estados operacionais da telefonia pelo
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sistema de computacéo; e finalmente, o recebimento de comandos do sistema
computacional pelo sistema telefonico.

Uma arquitetura aberta de CTI, portanto, depende do uso de uma conexéo que
prové o meio por onde as informagdes irdo trafegar e um profocolo que defina as
regras, procedimentos e as convengdes utilizadas para a troca de dados entre a
telefonia e o sistema computacional. E muito importante para a especificagdo do
sistema que o protocolo escolhido seja aberto, pois isso permite que o
desenvolvimento de aplicacdes de telefonia seja feito rapidamente por empresas

desenvolvedoras de aplicacbes, para sistemas de telefonia de diferentes fabricantes.

2.1.6.2.2 Protocolos de Telefonia

Os protocolos de telefonia mais importantes hoje séo os seguintes: CSA
(CaillPath Services Architecture); JTAP! (Java Telephony); CSTA (Computer
Supported Telephony Application); TAPI (Telephony Application Programming
Interface); e TSAPI (Telephony Services API). Gongalves (2001) chama atencgéo
para o fato de que dentre todos esses ‘protocolos’ apenas o CSTA é estritamente
um protocolo, sendo os demais considerados APIl's, mas que para efeitos de
simplificacdo seréo todos tratados como protocolo.

Na especificagdo de uma arquitetura aberta de telefonia deve ser levado em
conta alguns aspectos importantes, como o nivel de conformidade entre os sistemas

especificados na arquitetura, que séo categorizados em trés niveis:

e Basico — onde existe somente fungbes para realizar ou atender chamadas
telefonicas;

e Suplementar — passa a suportar a transferéncia de chamados, servigos de
conferencia entre oufros;

¢ Avanc¢ado — onde suporta fungdes de fila de atendimento (DAC);

A implementacdo dos protocolos pelos diversos fornecedores podem ser
interpretados de forma diferente, resultando em problemas na integragdo e
dependendo da implementagdo, os protocolos podem também carregar dados

adicionais através da extenséo dos protocolos abertos.
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2.1.6.2.3 Protocolos Computacionais

Nas comunicagbes entre sistemas computacionais, utilizam-se protocolos de
rede abertos, cujos mais importantes e ainda em uso séo: TCP/IP; SMTP e POP3.

A comunicagao dos sistemas computacionais com o banco de dados baseado
em arquitetura cliente/servidor pode utilizar o ODBC (Open DataBase Connectivity).
O ODBC realiza a interface entre os programas aplicativos e o banco de dados,
permitindo que as aplicagdes possam ter acesso aos sistemas gerenciadores de
banco de dados e consigam executar comandos SQL na base de dados,
independente do fornecedor do Sistema Gerenciador de Banco de Dados, sem
aiterar o cédigo fonte do programa, desde que este Ultimo seja compativel com o
ODBC.

A arquitetura do ODBC é constituida da aplicagdo, do gerenciador de drivers e
drivers para conex&o com os sistemas gerenciadores de banco de dados e esta
localizada do lado cliente. Possui trés niveis de conformidade API que descrevem o
conjunto de fungdes que a aplicagdo pode realizar, e trés niveis de conformidade da

gramatica SQL.
2.1.6.2.4 Métodos de Implantagéo do CTl/

Solugées CT! podem ser implementadas tecnicamente de varias maneiras
diferentes, para Gongalves, (2001), as mais comuns e utilizadas s&o: o first-party, e
o third-party, na primeira solugéo o CTI esta localizado no computador do usuario e
pode manusear o recebimento das chamadas, tendo como principal vantagem a
facilidade de implementagéo, mas como desvantagem néo tem controle sobre todo o
ciclo de vida da ligagao telefénica.

A implementacao via third-party, ao contrario da implementagéo first-party, ocorre
diretamente no sistema telefonico, tendo como principal vantagem o controle sobre
todo o ciclo de vida da chamada dentro do sistema, mas sdo normalmente solugdes
caras e dificeis de implantar (GONCALVES, 2001).

2.2 Modernizacéo da arquitetura pelo ADM

A modernizacdo das arquiteturas de software com o proposiio de auxiliar as
iniciativas taticas em sistemas, como por exemplo a manutengéo de software, bem

como a migrar plataformas e linguagens obsoletas para ambientes mais modernos ja
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vem ocorrendo a alguns anos, mas s6 em 2007 os esforgos de modernizagao
alcancardo areas mais significativas e importantes dos dominios de negocios.

Abrindo novas oportunidades para os altos escalées das arquiteturas de negécios e

TI (KHUSIDMAN & ULRICH, 2007).

Figura 2.5 — Dominios Arquiteturais de Negdcio e TI.

B
Arquitetura de Negocio
1T Arquitetura de Dados
A o o
& Aplicagdo
[ Arquitetura Técnica
Solugdo Existente Solucdo Desejada

Fonte: Khusidman & Ulrich, 2007

Projetos de modernizagdo tem os mais diversos cendrios que podem ser
resumidos em 3 perspectivas arquiteturais: Negocio, Aplicagdo e Dados, e Técnico,
dentro de 2 dominios: Negécio e Tl, como pode ser observado na Figura 2.5.

Figura 2.6 — Modelo Ferradura do ADM

jornada longa / maior impacto

Solucdo existente Solugdo desejada
jornada curta / menor impacto

Fonte: Khusidman & Ulrich, 2007

A Figura 2.5 mostra ao lado esquerdo da figura a solugéo atual, com seus dados
e sistemas, dentro das 3 perspectivas organizacionais, enquanto do lado direito esta
representado a solucdo desejada, que é fluida e muda conforme partes da solugéo
existente sdo migradas para a solucéo alvo. Essa migragao da solugéo atual para a
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solugdo desejada de maneira fracionada e incremental é a transformagao
arquitetural do sistema, que podem ser orientados pelo negdcio ou pelo TI.

Essas transformacdes sdo melhoradas dramaticamente com o uso do ADM
(Architectural-Driven Modernization), que é usada para evoluir a solugéo atual do
sistema de maneira incremental para a solugdo alvo, através da interoperabilidade
dos dominios de negécio e Ti, como pode ser observado pelo modelo de ferradura
do ADM na Figura 2.6 (KHUSIDMAN & ULRICH, 2007).

Cada componente do portfolio de Tl evolui de forma independente do seu estado
as-is para o estado fo-be, mas é importante que os caminhos de transformagio
desses componentes estejam sincronizados, tanto verticalmente (implementagao
negécio-para-fisico), quanto horizontalmente (existente-para-alvo). Dessa forma o
modelo de ferradura do ADM representa, para uma dada estratégia de
modernizag&o, o conjunto desses caminhos que s&o combinados com os requisitos
de negécio e os requisitos de TI. Esses diversos caminhos de transformacao,
independente do impacto arquitetural softido, apresentam trés elementos em comum
(KHUSIDMAN & ULRICH, 2007):

e Descoberta de conhecimento da solucdo existente: Ocorre em niveis
diferentes de abstracdo e de escopo conforme as necessidades do
projeto.

e Definicdo da arquitetura alvo: Para criar um método de transformagao,
analistas precisam criar uma solugéo alvo que serve como framework para
que as solugdes existentes possam ser modificadas e alteradas.

e Passos transformacionais que movem o estado as-is para o estado to-be,

abrangendo desde o aspecto fisico até aspectos mais abstratos.

2.2.1 Tipos de modernizagdo para o Modelo Ferradura

O modelo ferradura, apresentado na Figura 2.6, representa 0 conjunto completo
de caminhos possiveis para a modernizagéo pelo ADM, incluindo a modernizagéo de
partes especificas do portfolio, que comegam através do dominio de negécio e se
deslocam através da arquitetura de dados e aplicativo e arquitetura técnica do
dominio de Tl ou retornam para o dominio de negécio. Na Figura 2.7 podemos

observar os trés tipos de modernizagéo que podem ocorrer em projeto.
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Figura 2.7 — Tipos de modermizagdo orientado a arquitetura

jornada tonga / maior impacto

Solugdo existente \ Solucdo desejada
/ jornada curta / menor impacto
/ ADM Aplicacdo \
ADM Técnica & Dados ADM Negécio

Fonte: Adaptado de Khusidman & Ulrich, 2007

2.2.1.1 Modernizacéao orientada para a Técnica

E o tipo de projeto mais comum de modernizacdo e é aplicado nas organizacdes
o tempo todo. E dirigido pelo risco devido a obsolescéncia de plataformas e
linguagens, usabilidade do sistema, cost of ownership, ou outros fatores que séo
resolvidos através de uma mudanga fisica. Como por exemplo, exercicios de
refatoracdo: como restruturagdo, racionalizagdo da definicdo de dados,
remodularizag@o ou troca da interface de usuario (KHUSIDMAN & ULRICH, 2007).

Existe uma linha bem ténue entre os projetos que ocorrem no nivel técnico para
projetos que transpassam para a camada arquitetural de dados e aplicacédo. E isso
ocorre guando ha um impacto a nivel de aplicagéo, nivel de sistema ou em fatores

de desenho dos dados.

2.2.1.2 Modernizacao orientada para a Aplicacao / Dados

A modemizacao desse tipo pode ser motivada por uma variedade de fatores e
geralmente se estendem por multiplas aplica¢des. Projetos nesse nivel estdo sendo
realizados pelas organizagdes de Tl, que nem sempre aplicam as disciplinas formais
requeridas em um projetc de modernizacdo, além disso, os modelos de
interoperabilidade entre o MDA (Model-Driven Architecture) e outros padrdes ainda

esta evoluindo.
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Khusidman & Ulrich (2007), apresentam trés exemplos, em cada um desses

casos ha um trabalho de analise e desenho envolvido, mas a arquitetura de Tl ainda

néo esta alinhada com uma arquitetura de negécio revisada:

o Um projeto para abstrair, redesenhar e reimplantar aplicagbes existentes
em uma arquitetura orientada a modelos.

e Um projeto para modernizagéo de miltiplas aplicagbes que ndo mais
desempenham as necessidades do negécio através de atividades de
manutengéo incremental, ou envolver uma arquitetura de dados que esta
fora de sincronia com os requisitos de informagdes estratégicas por estar
alinhado em torno de um modelo de aplicagdo obsoleto

e O redesenho e a transformagéo de mdltiplas aplicagbes em uma aplicagéo
comum que utiliza o redesenho de modelo de dados junto com a migragao

de plataforma, de tal maneira, a ir em direg¢do a solugao desejada.

2.2.1.3 Modernizacdo orientada para o negécio

E a solugdo mais completa de modernizagdo por incorporar os modelos
arquiteturais de negécio, arquiteturas de aplicacdo e dados, e arquiteturas técnicas,
alinhando formalmente a arquitetura de aplicagdo e dados com a arquitetura de

negécio.
2.3 Modelo de referéncia RM-ODP

De acordo com Linington, Milosevic, Tanaka, & Vallecillo (2012), o objetivo do
RM-ODP é prover um framework para especificar @ construir sistemas grandes e
complexos. Esses sistemas podem ser sistemas classicos de TI, sistemas
‘embedded’, sistemas de informacéo, sistemas de negécio, ou qualguer outro
sistema em que se esta interessado.

Ainda de acordo com Linington, Miiosevic, Tanaka, & Valiecillo (2012), em
sistemas que sdo moderadamente complexos, & util separar a descrigdo da sua
estrutura e propriedades externas dos detalhes de seus componentes e
subsistemas. Se essa visao abstrata do sistema é focada nos principios gerais do
sistema, € chamada de arquitetura, se apresentado de uma forma que é possivel

derivar um conjunto completo de sistemas futuros & chamado de framework.
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A primeira versao do RM-ODP foi publicada, conjuntamente entre o ISO e o ITU-
T, pela primeira vez nos meados da década de 1990. Dividida em 4 partes
(introdug@o, um conjunto rigoroso de conceitos basicos, o framework arquitetural, e
um link para suporte a técnicas formais) foi pensada para que designers de sistemas
utilizassem o framework, mas também tem a intensdo de ajudar pessoas que
constroem ferramentas que suportem as atividades de desenho do processo, bem
como as pessoas que produzem padrées de forma a capturar as melhores praticas e
reutilizagdo de mecanismos.

Por se tratar de um framework e nao de uma metodologia, a ordem em que é
aplicado o processo de desenho do sistema nédo é restrito pelo RM-ODP, mas sim
pelos muitos processos de design disponiveis que podem ser utilizados com o
framework, e como tipicamente projetos de sistemas ODP sdo grandes esforgos
colaborativos, o desenho do sistema acontece de forma iterativa, com a defini¢éo
das especificagbes das diferentes partes sendo preenchidas conforme os
requerimentos do sistema sdo melhor compreendidos (LININGTON, MILOSEVIC,
TANAKA, & VALLECILLO, 2012).

2.3.1 Pontos de Vistas

O RM-ODP parte do principio de que a melhor aproximacgao para desenhar um
sistema complexo é a de dividir as especifica¢bes do sistema em partes menores
mas acopladas entre si. Dessa forma, os autores deste modelo de referéncia,
garantiram que cada ‘stakeholder seja atendidos por um dos pontos de vista,
mantendo, dessa forma, a flexibilidade do projeto e evitando as complexidades
associadas com a descrigdo da construgdo e manutengéo de um sistema complexo
(LININGTON, MILOSEVIC, TANAKA, & VALLECILLO, 2012).

Sendo os pontos de vistas interligados entre si, a unido deles € o equivalente a
representagdo completa e Unica de um sistema grande, mas essa notagéo Unica do
sistema nao é apresentada a nenhum dos ‘stakeholder’, por ser grande e complexa
de mais para ser util.

Apesar de cada ponto de vista estarem interligadas, nao é obrigatorio que seja
utilizado a mesma técnica de desenho para todos os pontos de vista. Cada
stakeholder tem o conhecimento de linguagens e técnicas para a resolug&o dos seus
interesses, e dessa forma as técnicas utilizadas serdo diferentes. Linington,
Milosevic, Tanaka, & Vallecillo (2012) ainda destaca que mesmo com essa
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independéncia entre os pontos de vista, quanto maior a similaridade enfre as
técnicas utilizadas, mais facil & a correspondéncia entre os diversos pontos de vista,
e sugerem a busca de um equilibrio entre a facilidade de solucionar um dnico ponto
de vista confra a facilidade da integrag&o entre os pontos-de-vista do sistema.

Além disso, sendo pontos de vista independentes, mas com certo nivel de
correlagédo, permitem que as equipes de desenvolvimento de cada ponto-de-vista
trabalhem de forma paralela entre si, permitindo que alguns pontos do projeto
cheguem a um nivel de maturidade e estabilidade antes do que outros pontos-de-
vista (LININGTON, MILOSEVIC, TANAKA, & VALLECILLG, 2012).

A ideia de separar as preocupagdes do sistema através do uso de pontos-de-
vista, podem ser utilizados por muitas atividades de projeto. Entretanto, quanto
maior a aceitagdo do mesmo conjunto de pontos-de-vista de diversas equipes, maior
¢ a chance dos pontos-de-vista serem reutilizados, por isso, os autores do ODP
levaram em conta que para criar um padrao internacional é necessario o maior grau
possivel de comunalidade. Sendo assim, o RM-ODP especifica cinco pontos-de-
vista que apelam a cinco grupos de usuarios de familias de padrées (LININGTON,
MILOSEVIC, TANAKA, & VALLECILLO, 2012).

2.3.1.1 Ponto de vista— Empresa

O ponto de vista de empresa, foca na situagao organizacional em que a atividade
do projeto sera realizada. De acordo com Linington, Milosevic, Tanaka, & Vallecillo
(2012), concentra seus esforcos nas regras de negoécio e as politicas que precisam
ser suportadas pelo sistema sendo projetado. Portanto, os ‘stakeholder’ séo os
proprietarios dos processos de negdcios sendo suportados e os gerentes
responsaveis por definir as politicas operacionais.

Linington, Milosevic, Tanaka, & Vallecilio (2012) destaca que a palavra enterprise
¢é utilizada para cobrir qualquer area de interesse, pode ser qualquer coisa que os
especificadores tenham sido nomeados a descrever. Pode ser um unico produto e
seu usudrio, uma corporagao, ou uma estrutura social maior que envolve diversas

empresas.

2.3.1.2 Ponto de vista — Informacao

O ponto de vista de informagéo, concentra na modelagem das informacdes que
sdo compartilhadas dentro do escopo de interesse do empreendimento
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(LININGTON, MILOSEVIC, TANAKA, & VALLECILLO, 2012), desconsiderando
detalhes especificos de plataforma e implementagdo, bem como as interfaces
computacionais, as fungdes usadas para manipular os dados e as tecnologias
utilizadas para armazenamento desses dados.

Provendo um modelo comum, que pode ser referenciado ac longo do projeto
inteiro, garantimos que a interpretagédo da informagédo serd a mesma em todos os
pontos do projeto. Como resultado, o desenvolvimento do projeto evita o uso
divergente de informagdes incompletas que resultam de interpretagées individuais
de cada membro da equipe de projeto.

Linington, Milosevic, Tanaka, & Vallecillo (2012), concordam que o ideal seria ter
uma fonte de informagdo universal e Unica, mas que esse ideal & claramente
invidvel, portanto recomendam aimejar um modelo compartilhado para cada uma e
cada atividade de projeto particular.

Assim, o ponto de informagdo deve responder uma serie de questdes sobre o
sistema, como: “Quais os tipos de dados que o sistema ira suportar?” "Qual a
relacéo entre esses tipos?” “Como o estado dos dados evolui dentro do sistema
durante a operacdo do sistema?” “Quais as agdes possiveis que o sistema ira
aceitar, e como eles afetam o estado dos dados?” (LININGTON, MILOSEVIC,
TANAKA, & VALLECILLO, 2012).

2.3.1.3 Ponto de vista — Tecnologia

O ponto de vista da tecnologia, estd preocupado com o gerenciamento das
restricdes do mundo real, ou seja, as limitagdes existentes no hardware disponivel
para a implantagéo do sistema dentro do orgamento disponivel. O projetista desse
ponto de vista raramente comega do zero e sempre tera como ponto de partida
informagdes do parque computacional existente, as politicas de compra correntes e
problemas de configuragéo.

O projetista dessa area, também esta preocupado com a selegdo de padrdes
onipresentes a serem utilizados no empreendimento, bem como a alocagio e
configuragdo dos recursos reais, ou seja, representa os componentes de hardware e
o software do sistema implementado, bem como as tecnologias de comunicagéo
entre estes componentes.

Linington, Milosevic, Tanaka, & Vallecillo (2012) enfatizam ainda, que esse ponto
de vista tem um papel fundamental no gerenciamento de testes de conformidade
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com a especificagdo geral do sistema, porque especifica a informacao requerida dos

implementadores para realizar esses testes.

2.3.1.4 Ponto de vista - Engenharia

O ponto de vista de engenharia, lida com o problema da diversidade de
provisionamento da infraestrutura; oferecendo receitas para o suporte das interagbes
computacionais abstratas necessarias em diferentes situagdes, evitando, dessa
forma, ficar preso a uma especificagio de plataforma especifica ou mecanismos de
infraestrutura especificos.

Esse ponto de vista também esta preocupado com o provimento para os
projetistas da visdo computacional um conjunto de garantias, chamadas no modelo
de transparéncias, ou seja, a equipe de projetistas desta visdo tomam para si a
responsabilidade para o problema da distribuicdo de modo que a equipe da visédo
computacional ndo precise se preocupar com esse problema (LININGTON,
MILOSEVIC, TANAKA, & VALLECILLO, 2012).

2.3.1.5 Ponto de vista — Computagéo

O ponto de vista computacional, de acordo com Linington, Milosevic, Tanaka, &
Vallecillo (2012), preocupa-se com o desenvolvimento em alto nivel dos processos e
aplicacbes que suportam as atividades do empreendimento. Se utiliza de
ferramentas de software orientado-a-objetos, para expressar seus modelos em
termos de objetos com forte encapsulamento, interagindo através de interfaces com
operagbes sequenciadas ou com um fluxo continuo de informagéo. A especificagdo
deste ponto de vista referencia o ponto de vista de informagao em busca dos objetos
de dados e suas restrigdes comportamentais.

Linington, Milosevic, Tanaka, & Vallecillo (2012) chama atengéo, para o fato,
desse ponto-de-vista ser abstrato, ou seja, ndo é definido no contexto do ODP onde

é colocado os objetos e nem onde séo alocados recursos computacionais.

2.3.2 UML40DP

O padrdao UML40ODP prove tanto uma notagéo baseada na linguagem UML para
expressar um sistema ODP quanto uma abordagem para a estruturagao do sistema.
Isso torna o UML40DP (til para modeladores ODP que querem utilizar o UML para
descrever o sistema, mas também para modeladores UML que precisam lidar com o
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desenho de sistemas complexos (LININGTON, MILOSEVIC, TANAKA, &
VALLECILLO, 2012).

Esta notacgéo utiliza os conceitos padrées do UML e conta com os mecanismos
de extensdo do UML para definir novas linguagens e especialmente perfis UML,
dessa forma o UML4ODP define sete novos perfis UML um para cada ponto de vista
do ODP, i.e. (Empresa, Informagdo, Computagdo, Engenharia e Technologia), um
para descrever as correspondéncias e outro para modelar a conformidade com a
especificagdo de sistemas ODP (LININGTON, MILOSEVIC, TANAKA, &
VALLECILLO, 2012), como pode ser visto na Figura 2.8, o perfil UML para o ponto

de vista informagéo.

Figura 2.8 — O perfil UML40DP para o ponto de vista informagéo.
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Madel Information_Spec

Fonte: Linington, Milosevic, Tanaka, & Vallecilfo, 2012

Na Figura 2.9 observamos a especificagdo de um sistema ODP em UML40ODP
que consiste de um unico modelo UML estereotipado como «ODP_SystemSpec»
contendo o conjunto de modelos, um para cada ponto de vista estereotipado como

«X_Spec», onde <X> & o ponto de vista em foco. Por sua vez, a especificagdo de
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cada ponto de vista utiliza o perfil UML apropriado, onde esteredtipos sao utilizados
para representar os conceitos ODP como especializagbes das metaclasses UML
apropriadas como podem ser vistos na Figura 2.9 para a proposta de Contact Center
desenvolvido nesse trabalho (LININGTON, MILOSEVIC, TANAKA, & VALLECILLO,

2012).

Figura 2.9 — Especificagéo geral do sistema do contact center em UML40DP
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3 Transformagéo arquitetural com o uso do RM-ODP e UML40ODP

Este trabatho, busca realizar a atualizagdo da arquitetura aberta de central de
atendimento proposta por Gongalves (2001) para o contexto atual de confact center.
Para isso, é o utilizado o Architectural-Driven Modemization como ferramenta de
transformagao arquitetural do modelo as-is para o modelo fo-be. Com isso, o
primeiro passo desse trabalho é o levantamento e mapeamento da central de
atendimento existente para um modelo ‘as-is’, que sera utilizado como base
referencial para o restante do projeto.

Foi escolhido como framework para o desenvolvimento deste trabalho o modelo
de referencia RM-ODP, por ser um modelo que simplifica o desenvolvimento de
sistemas complexos, € do uso da linguagem UML4ODP, para auxiliar na notagao da
arquitetura proposta.

A modelagem da arquitetura aberta de contact center, segue a metodologia
utilizada por (LININGTON, MILOSEVIC, TANAKA, & VALLECILLO, 2012) em seu
livro e descrita no item 2.3, iniciando a modelagem com o ponto de vista empresa,
seguindo pelo ponto de vista informagéo e concluindo, neste trabalho, com o ponto
de vista computagéo, de forma iterativa € com o desenvolvimento das respectivas
notagées em UML4ODP. Os outros dois pontos de vista do RM-ODP, engenharia e
tecnologia, ndo serdo abordados neste trabalho.

E importante notar, que na metodologia proposta por (LININGTON, MILOSEVIC,
TANAKA, & VALLECILLO, 2012) é fundamental iniciar a modelagem pelo ponto de
vista empresa com o intuito de garantir que os stakeholders do negdcio e arquitetos
do sistema tenham um entendimento comum e compartilhado do que o sistema deva
cumprir. E essencial que a definicdo do sistema ODP tenha os seus objetivos bem
definidos no ponto de vista empresa entre todas as partes interessadas para que o
desenvolvimento do sistema ocorra de forma linear e eficiente (LININGTON,
MILOSEVIC, TANAKA, & VALLECILLO, 2012}, (PUTMAN, 2000).

3.1 Contexto do contact center

O contact center a ser desenvolvido neste trabalho esta inserido dentro de uma
corporagdo que presta servicos de terceirizagdo do gerenciamento de carteira de
revista e periédicos, eventos e seguros, em uma plataforma online, oferecendo aos

seus clientes:
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e (estao de vendas

» (estiao de cobrangas

e Processos de agendamento e controle de cobrangas recorrentes
e Gestao de distribuicao

+ Validagdo de acesso em tablets e sites

« Comunicagdes de relacionamento com o cliente

» Relatérios gerenciais, controles financeiros e contabeis online

» Multiplas plataformas de renovagéo e recuperagao dos clientes

e Atendimento ao Assinante (SAC) por meio eletrénico ou telefbnico

Neste trabalho a arquitetura do contact center deve ajudar a corporagéo a
cumprir com as metas acima de forma precisa e eficiente. Para simplificagao do
desenvolvimento do trabalho sera somente abordado o gerenciamento de carteira de

revistas e periédicos.
3.2 Metodologia de transformacdao arquitetural com ADM e RM-ODP

A metodologia a ser aplicada para obter o modelo ‘fo-be’ de Contact Center é
demonstrando em sua plenitude na Figura 3.1, e pode ser dividido em duas fases
distintas: A primeira fase é o caminho de descoberta e mapeamento da arquitetura
base, partindo do nivel tecnolégico, passando pela arquitetura de dados e aplicagao
e finalizando com o levantamento da arquitetura de negocio da central de
atendimento.

Com as informagées da arquitetura base mapeadas e compreendidas, iniciamos
a segunda fase, onde por um processo de subtragdo retiramos dos novos requisitos
os ja contemplados na arquitetura ‘as-is'.e tomamos a diregéo contraria da primeira
fase do ADM, iniciando o desenvolvimento da nova arquitetura pela Arquitetura de
negdcio e o ponto de vista empresa, seguindo para a camada de arquitetural de
dados e aplicagdo, onde sdo especificados os pontos de vista computagao e
informagao do RM-ODP e finalizando na arquitetura tecnoldgica com o especificagéao

dos pontos de vista tecnologia e engenharia.
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Figura 3.1 —Transformagéo arquitetural com ADM e RM-ODP

Novos
requisitos

Miner Cin

-

Arquitetura Arquitetura
base alvo
. RMQODP - p.v. desenvolvidos, ADM - Tipos de transformaco :
Modelo Arquitetura
B RMODP - p.v. ndie desenvolvidos. =3 Atualizacso Aberta de Contact
> Caminho principal Abstrata Center
~ 3 Caminhos iterativos de desenvolvimento =3 Formal

Fonte: Autor

3.2.1 Levantamento da arquitetura ‘as-is’ (1° fase)

r

O primeiro passo para transformar uma arquitetura existente é realizar o
levantamento das tecnologias e da infraestrutura de engenharia do modelo existente
através da mineracao da arquitetura base resultando no KDM (Knowledge Discovery
Metamodel), ou seja, uma representacdo intermediaria dos sistemas de software e
seus ambientes operacionais.

Na sequencia é realizado a abstracéo da arquitetura de dados e computagéo,
junto com os resultados da mineragdo para obter 0 SBVR (Semantics of Business
Vocabulary and Business Rules), ou seja, a descrigdo do negoécio como um todo .

Com essas informagdes & possivel gerar os diagramas BPMN (Business Process

Model Notation) da arquitetura existente (‘as-is’).

3.2.2 Construgcao do modelo ‘to-be’ (2° fase)

Ainda no dominio de negécio do ADM, e com o modelo ‘as-is’ bem definido,
passamos a fase de atualizacdo do modelo arquitetural para a arquitetura desejada
(‘to-be’) realizando as atualizacdes necessarias no ponto de vista empresa, a partir
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do contexto onde sera inserido o nove modelo arquitetural do Contact Center,
retiramos 0s novos requisitos funcionais e nao funcionais, tomando em consideragao
os requisitos ja identificados no modelo arquitetural ‘as-is’.

Com 0s novos requisitos € contextos incorporados ao modelo arquitetural
atualizamos os diagramas do BPMN, o vocabulario e regras do negécio (SBVR).
Essas especificacdes do negdcio garantem, como escrito anteriormente, que
stakeholders e arquitetos do sistema tenham uma visdo comum e compartilhada do
objetivo a ser alcangado.

Na sequencia, partimos para o desenho do sistema, onde acrescentamos 0s
requisitos arquiteturais e é especificado em linguagem UML o comportamento do

sistema.

Figura 3.2 — Metodologia de transformagéo arquitetural

novos novo
requisitos contexto

Arquitetura
Contact Center

Arquitetura
Centrat de Atendimento

| mapeamento dos
pontos de vista

computagioc

Informagéo

transformacdo
arquitetural

architectural-
driven
modernization

Fonte: Autor

3.2.3 Mapeamento da arquitetura aberta para o ODP

O primeiro passo, para alcangarmos o nosso objetivo é a extragao da arquitetura
aberta do modelo de Central de Atendimento proposto por Gongalves (2001},
realizando o mapeamento dos elementos do sistema para o RM-ODP, conforme

pode ser observado na Figura 3.2.
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Tabela 1 - Mapeamento da arquifura modelo (Gongalves, 2001) para os pontos de vista RM-

ODP

Ponto de vista
(RM-ODP)

Diagramas da
Arguitetura modeio
de Gongalves (2001)"

Diagramas da Arquitetura Alvo

em UML4ODP

Empresa

Modelagem Geral do Processo
de Negocio da Central de
Atendimento.

SAA? : Nivel Corporativo

Casos de Uso
Diagrama de Categoria
Diagrama de Sequencia

(Categoria)

Informacao

Diagrama de classes da
Central de Atendimento
SAA : Nivel de Coordenacao

Diagrama de Classes UML
(Viséo Estatica)

Computacio

Ciclo de vida de aplicagtes CTI
First-Party e Third-Party
SAA : Nivel de Controle

Diagrama de Sequencia UML
(Visdo Dinamica)

Diagrama de Estado

3.3 Arquitetura do contact center

Fonfe: Aufor

A arquitetura do contact center desenvolvida neste trabalho, apresenta uma serie

de atualizagbes tecnoldgicas de software, hardware e telefonia e a adaptagéo para o

contexto em que se ira implantar a arquitetura proposta (item 3.1) , além dessas

atualizagbes buscou se a otimizacdo de alguns conceitos do modelo base de

Gongalves para 0 modelo proposto de contact center, como pode ser observado na

Figura 3.3

! As descrigbes dos diagramas aqui listados seguem as descrigdes e referencias
conforme apresentadas no referido trabalho.
2 SAA: Sistema Aberto de Automacéo
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Figura 3.3 — Proposta de Arquitetura Aberta de contact center
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Fonte: Autor
3.4 Modelagem RM-ODP

Foi escolhido o modelo de referencia RM-ODP para uso na especificagdo da
arquitetura de uma central de atendimento por se tratar de um modelo que visa a
simplificacdo do projeto de sistemas de informagdo complexos em subpartes
independentes, mas interligadas entre si por pontos de conformidade, denominados
pontos-de-vista (LININGTON, MILOSEVIC, TANAKA, & VALLECILLO, 2012).

Como descrito no capitulo de fundamentagéo conceitual, o modelo ODP define,
de acordo com Linington, Milosevic, Tanaka, & Vallecillo, (2012), um framework de
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trabalho € ndo uma metodologia, portanto a ordem que se aplica os pontos-de-vista
fica a critério dos Arquitetos do Sistema, entretanto, uma pratica comum € iniciar ¢
desenvolvimento do sistema pela especificagdo do ponto de vista empresa € na
sequencia preparar as especificacoes do pontos-de-vista informagéo e computacao,

e finalmente os pontos-de-vista engenharia e tecnologia.

Figura 3.4 — Especificacdo UML40DP para o contact center

«ODP_SystemSpec» A
ContactCenter
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o ContactCenter (E_Spec) ~._
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-~ - &I | ﬂ’
,' * «Information_Spec» A '—'-‘—|
/
", ContactCenter {I_Spec) €~ [ GoMospa benceispacs
«Correspondence_Specy i —_l ) # I-C Correspondences
E-N Correspondences - ;’
\ «Computational_Spec» A\
\\‘ ContactCenter {C_Spec) ~ [
]
b ~~| «Correspondence_Spec»
N
Q\ | ’ »| C-N Correspondences
-
«Engineering_Spec» FAN |4
ContactCenter (N_Spec
Mseed) N [
™t «Correspondence_Spec»
| » N-T Correspondences
«Technology_Spec» FAN ;’
ContactCenter {T_Spec)

Fonte: Aufor

As especificagdes em cada ponto-de-vista podem colocar restricbes nos demais
pontos de vista do modelo ODP que séo revisados e refinados conforme cada ponto
de vista é desenvolvido num processo iterativo e continuo pela busca de maturidade
do sistema. Na Figura 3.4 observamos a contribuigéo da divisdo em pontos-de-vista
do RM-ODP e os pontos-de-correspondéncia para a especificacéo do sistema da

central de atendimento.
3.4.1 Ponto de vista empresa

O primeiro ponto a ser levantado antes do desenvolvimento do sistema ODP € os

requisitos e as restricdes do negécio, que sdo conhecidos como os requisitos
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funcionais e n&o funcionais do sistema (LININGTON, MILOSEVIC, TANAKA, &
VALLECILLO, 2012).

Os requisitos funcionais e ndo funcionais utilizados no nosso modelo ODP foram
baseados no contexto e novos requisitos em que esta inserido o contact center (item
3.1), na arquitetura proposta de contact center (item 0), e nos elementos necessarios

do contact center expostos no item 2.1.

Figura 3.5 — Alguns dos requisitos identificados na Arquitetura Aberta de Central de
Atendimento proposta por (GONCALVES, 2001) e dos novos requisifos

Ponto de Vista |
ftom Requisita
EV Tipo| IV Tl'.-cJ o T-:--.-[W Tipo| TV Tipo
1 OSistema deve ajudar a satisfazer e tdelizar o cliente,
j + RNF|; | ® | %
3 O Sisterma deve fornacer serviges a um custo comgpativel com o contexto corporativo em que serd inserido. < RNF
x
|
5 O Sistema deve permitir que um Cliente possa obter infermagdes do harco de dados corporativos de forma | ¢ R v Rl R |
aatonoma dos seus dados partreulares, predutos e chamadoes. desde gue autenticado & autorizade pelo ol |
7 O Sistema deve permitir a transferencia da ligacdo do pré-atendimento {ural a um atendente atravis da fils
W | < BF | &
de slendiment
13 O Sistema deve apresentar ao atendente um roteiro de atendimento, em forma de questionario, montado de % | ¢ RE|v mnElv N
acordo com o perfli da cliente. de forma a agil zar e otimizar o atendimenta. E ool
26 O Sistema dave informar a estimativa de tempo de espera aos diversos usudrios da rentrat de atendimento,
—— t v ORE|¥ RF & RNE|
27 0O Sistema deve categorizar os clientes em perfis atraves da analise dos dados obtidos e ammazenados no
E ¥ ANF|« BNF|w RF |« RNF|o’
banco de dados
28 O Sistema deve continuar o atendimento com um cliente em partrcular do ponto em gue houve o ultimo J
. , 4 RF |« &P o 8NF | & RNF
contato com ele, independente do canal de comunicag3o utilizade
41 ) Sistema deve oferecer suponte aos diverses profocolos & AP s de telefonia disponiveis no mercado. o RE | RE
#
| |
| |
42 O Sistema deve oferecer suporte aos diversos protocolos de rede abertos no mercado, independentemente
2z - { - |« BRF [ " RNFE

da camada O%!
53 O sistemz deve monitorar o comportameanto dos clientes, da marca e de seus pradutos nos sites de midias-

(RF-{RF(RFL{ R¥

sociais.
Legenda: (EV) Ponto de vista Empresa, (IV) Ponto de vista Informagdo, (CV) Ponto de vista Computagdo, (NV}
Ponto de vista Engenharia, (TV) Fonio de vista Tecnologia | (RF) Requisitos Funcionais, (RNF) Requisitos N&o

Funcionais.
Fonte: Autor

Através da leitura e analise da proposta de arquitetura aberta de central de
atendimento proposta por (GONCALVES, 2001) conseguimos identificar os
requisitos funcionais e ndo-funcionais para uma central de atendimento, e acresentar
0s novos requisitos do contact cenfer conforme pode ser observado na Figura 3.5
alguns desses requisitos, para a relagdo completa consulte o anexo ao final do
trabalho.

Com a relacdo dos requisitos identificados realizamos o mapeamento desses
requisitos com os cinco pontos de vista do RM-ODP. Notadamente nem todos os
requisitos pertencem a todos os Pontos de Vista do Modelo ODP, alguns requisitos,

como por exemplo o requisito de nimero 5, que identifica a necessidade do sistema
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prover meios para que o cliente consulte as suas informagées pessoais, informagtes
sobre chamados e de produtos, pertence aocs ponto de vistas responsaveis por
armazenar e disponibilizar esses dados: informagéo, engenharia e tecnologia, mas
por ndo manipular e transformar os dados, ndo pertence ao Ponto de Vista
Computacéo.

Da mesma forma alguns requisitos dizem como o sistema deve se comportar,
descrevendo suas funcionalidades e servigos, sendo estes classificados como
requisitos funcionais do sistema, outros requisitos, entretanto, impéem regras e
restricbes aos processos ou ao sistema como um todo, e estes sé&o classificados
como requisitos hao funcionais.

A partir da definigdo dos requisitos funcionais, extraidos da proposta de
Gongalves (2001) e complementados com os requisitos adicionais do novo contexto
a ser implementado, comegamos a modelagem ODP do sistema através do ponto de
vista empresa. Este ponto de vista, conforme visto no item 2.3.1.1, observa como a
corporagdo alvo do sistema estd organizado, e através do comportamento
observado procura definir todos os objetos pertencentes ao sistema, suas
responsabilidades e funcionalidades. Dessa forma determinamos em alto nivel de
abstragdo, e em linguagem comum e de facil compreensdo a executivos,
stakeholders e desenvolvedores um entendimento comum do que o sistema deve
realizar.

Esse ponto-de-vista adota um principio estrutural mais flexivel, pois processos de
negocio s&o mais flexiveis € menos claros do que processos de software. O modo
correto de um sistema de negdcio operar, muitas vezes, é determinado pela
quantidade de conjunto de regras que se sobrepde; Algumas restricbes vem do
préprio negdcio, outras de normas organizacionais, de acordos com parceiros
comerciais, ou até mesmo de restrigbes legais (LININGTON, MILOSEVIC, TANAKA,
& VALLECILLO, 2012).

Esses conjuntos de regras precisam ser fundidos e para isso € necessario
basear a especificagio deste ponto-de-vista em um conjunto inter-relacionado de

comunidades. Cada comunidade possui um conirato que descreve as regras de

negociacdo em que a comunidade opera, quais seus objetivos, o seu
comportamento e papeis deniro do sistema, e as politicas e objetos locais
(LININGTON, MILOSEVIC, TANAKA, & VALLECILLO, 2012).
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Uma comunidade define no seu escopo como um grupo de participantes deve se
comportar para atingir um determinado objetivo. As regras s@o expressas em forma
de interagdes entre papeis dentro da comunidade de forma que a sua definigéo fique
separada dos Fecursos disponiveis e das responsabilidades em efeito em um
determinado periodo no tempo, como podemos observar na Figura 3.6 (LININGTON,
MILOSEVIC, TANAKA, & VALLECILLO, 2012).

Figura 3.6 - Especificagdo da Comunidade contact center
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Enterprise Object Types | [ Enterprise Roles | 5. «EV_Community»
(B_J Atendimento y Atendente ContactCenter
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@?ﬂ Cliente 3 Cliente
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@’ Documento 3 Edigio }g «EV_QObjective»
(B_—J Arquivo de midia ::j Editora Objetive do
@ oistribuidor ContactCenter
Enterprise Policies | @ CRM Corporativo i
ﬁ Politicas de Vendas i%j Sisterna de Atendimento H
ﬁ Politicas de Cancefamento PRV Dbjeciven =
% «EV_Process» descricdo = "Atender as solicitagdes
Comportamento da Comunidade Contact Center R e T

Fonte: Autor

Dessa forma, para a elaboragédo da arquitetura do contact center em questéo,
partimos do modelo de arquitetura aberta proposta por Gongalves (2001), e dos
componentes pertencentes ao nivel corporativo do Sistema Aberto de Automagao,
que é composto do CRM corporativo e do sistema de gerenciamento de
conhecimento da corporacao; e levando em consideragao o contexto e os requisitos
funcionais e nao funcionais exigidos por esse novo contexto, é realizado a primeira
transformacgéo arquitetural do modelo de Central de Atendimento para o modelo de
contact center no ponto de vista empresa, especificando o seu ‘contrato de
comunidade’, Figura 3.6. Neste diagrama & possivel observar todo o escopo de
atuagdo do contact center, seus objetos internos, seus papeis e relacionamentos
externos, suas politicas e regras de conduta, seus processos e sua miss&o. Cada
um desses elementos da comunidade sera detalhado nos paragrafos seguintes.



43

Com a especificagdo do conjunto global da comunidade, e seguindo com a

estratégia de transformagéo arquitetural, iniciamos o detalhamento do ponto de vista

empresa.

Figura 3.7 - A Estrutura Organizacional da Comunidade do Contact Center
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Fonte: Autor

Na Figura 3.7 & especificado a comunidade do contact center, ou seja, o0s
participantes da comunidade descritos pelos papeis que exercem dentro da
comunidade, a primeira camada da estrutura organizacional descreve o
posicionamento como negécio do contact center no ambiente em que opera,
observa-se que o contact center como um todo esta representada como um papel
nessa camada junto com papeis para seus principais ‘players” externos com qual o
contact center se relaciona. Refinando o papel contact cenfer, temos os seus papeis

participantes, dessa maneira temos os seguintes papeis no sistema:

o Papel Cliente: Representa a pessoa fisica ou juridica que tem um relacicnamento

contratual com a editora, e é o responsavel legal pelo pagamento das contas.

s Papel Assinatura; Representa a assinatura do periédico do Cliente sendo

atendido.
e Papel Edicdo: Representa uma Unica edicdo que faz parte da assinatura do

cliente.
o Papel BackQffice: Representa o departamento corporativo responséavel por, além
das atividades usuais de processamento e atendimento da carteira de

assinantes, analisar e resolver as solicitagées nédo resolvidas pelo contact center.
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e Papel Distribuidor: & outra comunidade, podendo ser um departamento dentro da

empresa ou terceirizado responsavel pela distribuicao das revistas e periddicos.

s Papel Edifora: Representa a empresa cliente do contact center.

o Papel CRM Corporativo: representa o sistema de CRM da empresa como um
todo. incluindo Data Warehouses, Data Marts, Data Mining, Bases de
Conhecimento, Banco de Dados Corporativos, Sistemas de Apoio a Decisdo

entre outros sistemas que sejam necessarios ao comprimento da misséo da

empresa.
e Papel BackOffice: representa uma equipe de especialistas que tem

conhecimento técnico para resolugdo de chamados mais especificos.

s Contact center: descreve o foco principal deste trabalho que é a unidade

corporativa responsavel pelo contato com o cliente, e contem os seguintes
papeis:
s Papel Atendente: é a pessoa responsavel por interagir com o cliente no

primeiro contato para resolugdo € acompanhamento dos chamados em
andamento. Podendo ser o atendimento escalonado para um nivel de
atendimento especializado.

o Papel Supervisor: é a pessoa ou grupo de pessoas responsavel por monitorar

e garantir a qualidade dos servicos prestados pelos atendentes e
especialistas da Central de Atendimento.
¢ Papel Sistema de Atendimento. Representa o sistema de atendimento ao

cliente do contact center.

e Papel CTI: representa o equipamento responsavel por integrar o sistema
telefénico com o sistema computacional da empresa, além disso €
responsavel pelas interfaces por voz da URA, pelo gerenciamento das filas de
distribuicdo automatica de chamadas, pelos sistemas de monitoramento e

sistemas de estatisticas do contact center.

Através da definigio dos papeis que interagem dentro da comunidade do Contact
Center, definimos os casos de usos que cada papel estda submetido, conforme
podemos ver nas Mas o comportamento de cada comunidade nao diz respeito
somente as acdes executadas pelos atores de cada papel, pois os papeis estao
preocupados em conectar os comportamentos desta comunidade com uma visao
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mais abrangente do sistema, a comunidade pode incluir objetos empresa adicionais
que se preocupam somente com sua especificacéo interna e, portanto, tem o escopo
local (LININGTON, MILOSEVIC, TANAKA, & VALLECILLO, 2012). Esse objetos
poderiam ser declarados como papeis, mas isso tornaria a visdo externa da
comunidade mais complexa sem trazer nenhum beneficio extra a comunidade e ao
sistema.

Figura 3.8, Figura 3.9 e Figura 3.10. Mas o comportamento de cada comunidade
nao diz respeitc somente as agdes executadas pelos atores de cada papel, pois 0s
papeis estido preocupados em conectar os comportamentos desta comunidade com
uma visao mais abrangente do sistema, a comunidade pode incluir objetos empresa
adicionais que se preocupam somente com sua especificacéo interna e, portanto,
tem o escopo local (LININGTON, MILOSEVIC, TANAKA, & VALLECILLO, 2012).
Esse objetos poderiam ser declarados como papeis, mas isso tornaria a viséo
externa da comunidade mais complexa sem trazer nenhum beneficio extra a

comunidade e ao sistema.

Figura 3.8 — Diagrama de Casos de Uso para o Papel Cliente

O

acompanhar_chamado

RS /O -\.‘Tincluﬁe»
cextends » Solicitar_reenvio 3 O

\ /g_ include »
O « extends » — abrir_chamado

Cliente solicitar_atendimento solicitar_cancelamento
« extends »

O

alterar_cadastro

Fonte: Autor

Na Figura 3.8, podemos observar os possiveis casos de uso para o papel Cliente
dentro da comunidade do ponto de vista empresa do contact center. Esses casos de
usos sdo expressos independente do canal de comunicacgéo utilizado, canais estes
gue sdo definidos no ponto de vista tecnologia (que ndo sera abordado neste
trabalho), e dependendo do canal utilizado pelo cliente nem todos os casos de uso
estarao disponiveis para o Cliente, por exemplo: O Cliente pode fazer a solicitagao
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de cancelamento de uma assinatura e o acompanhamento desse chamado
pessoalmente pela Internet, mas devido as limitagbes de uso do meio telefénico,
essa operagdo necessita do auxilio de um atendente.

Na Figura 3.9, observamos os casos de uso para o papel Atendente, que
compartilha dos mesmos casos de usos do papel cliente com a adigdo da
possibilidade de realizagéo de venda de produtos ao cliente, seja de uma assinatura,
ou de uma tnica edigdo. E importante notar que nos casos de uso do cliente (Figura
3.8), a possibilidade de compra de uma assinatura pelo papel cliente pode ocorrer
dentro da comunidade do contact cenfer somente com o auxilio de um atendente, a
aquisicdo através de site na Internet ocorre diretamente dentro do CRM corporativo,
que nao é parte integrante do contact cenfer, mas faz parte da comunidade porque

ha o relacionamento entre o contact center e o CRM.

Figura 3.9 — Diagrama de Casos de Uso para o papel Atendente

O « include »
sollcatar reenvio
« extends » .
« include
/

abrir_chamado
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iniciar_aten extends

Atendente
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« extends » alterar cadastro

O acompanhar_chamado

vender_produto

Fonte: Autor

E finalmente na Figura 3.10, observamos 0s casos de usos para os papeis
BackOffice e Distribuidor, que recebem os chamados abertos pelos papeis Cliente e
Atendente e agem de acordo com suas responsabilidades dentro do sistema.

Mas o comportamento de cada comunidade nao diz respeito scmente as agdes
executadas pelos atores de cada papel, pois os papeis estdo preocupados em
conectar os comportamentos desta comunidade com uma visdo mais abrangente do

sistema, a comunidade pode incluir objefos empresa adicionais que se preocupam
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somente com sua especificagdo interna e, portanto, tem o escopo local
(LININGTON, MILOSEVIC, TANAKA, & VALLECILLO, 2012). Esse objetos poderiam
ser declarados como papeis, mas isso tornaria a visao externa da comunidade mais

complexa sem trazer nenhum beneficio extra a comunidade e ao sistema.

Figura 3.10 — Diagrama de Casos de Usos para os Atores BackOffice e Distribuidor

N « extends » -
4 « mclude »
cancela_assinatura

Backoffice analisar_ chamado « mciude »

e"“:'“de” realiza_estorno
= include »>
ﬂ fechar_chamado
envia_edicio

Distribuidor

Fonte: Autor

Papeis ou objetos empresa locais podem estar envolvidos no comportamento da
comunidade de varias formas. Uma delas é a distingdo permitida pela linguagem do
ponto de vista empresa do modo como os objetos empresa participam em interagdes
no sistema: Se o objeto empresa participa executando uma agéo, ele &€ denominado
de ator. Se o objeto empresa é essencial para a execugéo de uma agéo, requerendo
sua alocagdo ou consumo, entdo é denominado como recurso. Se o objeto empresa
& mencionado em uma intera¢do, mas nao € um participante ativo desta, entao, para
esta acao, esse objeto & denominado artefato (LININGTON, MILOSEVIC, TANAKA,
& VALLECILLO, 2012).

Outra maneira, é através da descrigdo do comportamento por servigos de
negécios, que foca na funcionalidade ou capacidade provida por um participante
para outros participantes que podem utilizar os servigos para satisfazer suas
necessidades de negécio. Esses servigos podem ser providos por um Unico papel na
comunidade ou pode envolver diversos papeis, também podem ser declarados
publicamente pela comunidade a que pertencem, sendo disponibilizados para
comportamentos de comunidades diferentes. Os servicos de negocios também
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podem ser suportados por um ou mais servigos técnicos, descritos no ponto de vista
computacional (LININGTON, MILOSEVIC, TANAKA, & VALLECILLO, 2012).

Um processo & uma forma especifica de comportamento expressa de forma
sequencial ou ordenada em passos, cada um desses passos consome e produz
informagéo, e dessa forma o processo envolve um ou mais papeis da comunidade
que realizam agbes associadas aos passos do processo. Cada processo almeja a
satisfagdo de um objetivo, e em muitos processos podem ser definidos varios
processos cada qual com o seu objetivo especifico (LININGTON, MILOSEVIC,
TANAKA, & VALLECILLO, 2012).

Figura 3.11 — Os processos do contact center descritos como comportamentos

«EV_Community» @
ContactCenter

¥,
+. ®«EV_Process»
3

Comportamento da Comunidade

do Contact Center \

\

: «EV_Process» ? «EV_Process»
2
Direcionador de Histérico
Ramais
; «EV_Process» % «EV_Process» ¢ «EV_Process» ¥ «EV_Process»
- +
Pré-Atendimento Cadastro de Acompanhamente Conclusdo
Chamados Chamado

Fonte: Autor

Interagbes sdo os elementos basicos de comportamento da comunidade, onde
cada interacdo indica quais os papeis envolvidos, e qual parte atua nele. Multiplas
interagbes podem ser compostas em sequencias ou atividades concorrentes,
formando partes estendidas de comportamento, assim, simples interacbes podem
ser usadas para construir controle de fluxos (LININGTON, MILOSEVIC, TANAKA, &
VALLECILLO, 2012).

Todos os comportamentos da comunidade podem geralmente ser decompostas
em um numero distinto de processos, como pode ser observado na Figura 3.11 os
processos definidos por Gongalves (2001) para a Central de Atendimento e
atualizados para a arquitetura do confact center dentro do contexto corporativo que

almejamos.
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Cada um dos processos definidos dentro da comunidade confact cenfer tem seu
conjunto de passos que realiza as fungdes esperadas pelo sistema. Na Figura 3.12 é
possivel observar o detalhamento do processo Direcionador de Ramais, este
processo, retirado do trabalho de Gongalves (2001) e atualizado de acordo com o
modelo de transformacao arquitetural proposto, inicia-se guando o cliente liga para o
nimero da Central de Atendimento desejado, o PBX verifica o ramal discado,
consultando o sistema CTI pelas regras de encaminhamento que se aplicam a esse
ramal, o CT! por sua vez consulta o banco de dados corporativo para recuperar as
regras que foram definidas pelo CRM da empresa. Na sequencia o PBX identifica o
nimero de origem, e mais uma vez, consulta o CTl que se encarrega de recuperar
as informagdes basicas do cliente do banco de dados.

O CTIl em posse das regras de fila e dos dados do cliente inicia o processo Pré-
Atendimento (ndo detalhado na figura), onde o cliente interage com a URA, cujas
regras e arvore de opgGes sdo definidas pela empresa e armazenadas no banco de
dados corporativo da empresa. O Cliente estando satisfeito com as consultas
realizadas na URA pode encerrar a ligacio, e dessa forma o atendimento se encerra
no processo de Pré-Atendimento, com 0 armazenamento da interagao do cliente no
histdrico de atendimento. Mas, caso o cliente precise de um atendimento pessoal, a
ligacdo sera transferida para o DAC, ou seja, a fila de espera, mas antes o CTI
avalia a importancia do cliente para a empresa, realizando novas consultas aos
sistemas corporativos e em caso positivo ele reavalia a posi¢céo de todos os clientes
atualmente em espera, posicionando este cliente na fila de acordo com o seu nivel
de importancia para a empresa.

Q cliente, entdo é transferido para o ramal do atendente disponivel e junto os
dados do cliente sao fransferidos para a tela do atendente em uma operagéo
conhecida como sincronismo de tela, desse ponto o atendente pode dar
continuidade ao atendimento como um nove chamado ou acompanhar um chamado
anterior, dependendo, para isso, do encerramento da interacdo anterior, ou do
fornecimento de um ndmero de protocolo. Caso seja um nove chamado ou um
chamado pendente e o operador conseguir resolver o chamado, este chamado sera
encerrado, caso confrario, uma nova interagdo sera gerada, que acionara um grupo
de especialistas com conhecimento especializado para resolver a solicitagdo do

cliente.
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Figura 3.12 — Detalhamento do processo de negécio direcionador de ramais
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Fonte: Autor

A linguagem usada neste ponto de vista também define uma serie de ag¢des que
ajudam a distinguir como as responsabilidades no sistema evoluem. O
comprometimento € uma ag¢do que resulta nos objetos correspondentes estarem
sujeitos a certas obrigacbes. Essas obrigagfes podem ser passadas adiante do seu
atual portador através da delegacéo para um agente. Um objeto também pode tornar

fatos publicos através de uma declaracdo, que pode ser resultado de uma analise
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sobre informagdes conhecidas de forma a derivar informagdes mais genéricas
através de uma avaliacéo, dessa forma um objeto pode executar uma agao que gera
uma receita que restringe comportamentos futuros dentro da comunidade. Dessa
forma é possivel identificar o participante responsével pelas alteragdes nas regras
(LININGTON, MILOSEVIC, TANAKA, & VALLECILLO, 2012).

Outro ponto a ser abordado neste ponto de vista & a necessidade de colocar
restrigbes em varios aspectos de qualidade de execugdo dos processos, isso requer
que 0 comportamento basico seja anotado com um conjunto de sequencias de
eventos permitidos, com as declaragées de quais variagbes sao permitidas no
desempenho.

Dessa maneira, temos no contact center uma série de restrigdes que devem ser
aplicadas no processo Direcionador de Ramais, herdadas do modelo de Gongalves
(2001), como por exemplo tempos de espera maximo na fila de atendimento e tempo
méximo para solugdo de chamados em aberto, de acordo com a importancia do
cliente e do assunto sendo tratado, que sao definidos por regras estabelecidas pelo
CRM da empresa.

Em certas situagoes o cumprimento dessas politicas e niveis de servicos €
dependente do comprimento das obrigagdes pela comunidade e pelo ambiente em
que este esta inserido, por exemplo: No caso, da abertura de um chamado para o
reenvio de uma edicéo nao recebida de forma recorrente, isto é, quando © reenvio
da edicdo superar a dois envios, as regras de negécio definem que novos reenvios
devam ser realizados com ‘aviso de recebimento’, e dessa forma a resolugéo do
chamado, no tempo acordado entre as partes, depende diretamente da presenga do
cliente no enderego para entrega da assinatura.

O (dltimo ponto abordado pelo ponto-de-vista empresa nesse trabalho é a
identificagao das interfaces de usuario do sistema. Como podemos observar na
Figura 3.12, o processo Direcionador de Ramais possui interagdes entre os papeis
Usuério, Atendente, PBX, CTI, Backoffice, Sistemas Corporativos (CRM e BD
Corporativo). As interagdes podem ocorrer entre humano-humano, humano-maquina
ou maguina-maquina. De acordo com Linington, Milosevic, Tanaka, & Vallecillo
(2012) essas interagdes podem ser expressas de varias maneiras, mas a
abordagem mais comum & a divisdo das atividades de design em frés aspectos

separados, mas correlacionados:



52

s Contetido foca na informagdo persistente que s@o manipuladas pelo
sistema, como dados brutos de entidades do sistema. Em sistemas de
hipermidia também séo incluidos entidades mais complexas, como
imagens, videos, animag¢des e trilhas de audio;

¢ Navegacgdo: cuida de como ¢ contelido pode ser acessado pelos usuarios
do sistema e como o usuario pode mover entre os conteudos,
estabelecendo os caminhos para que isso ocorra;

e Apresentagdo: Lida com a visualizagdo do contelido e os varios elementos
interativos que suportam a funcionalidade do sistema (LININGTON,
MILOSEVIC, TANAKA, & VALLECILLO, 2012).

Neste ponto-de-vista a preocupagado principal € uma visdo abstrata da
navegacéao, outros aspectos da navegacéo sio tratadas em outros pontos de vista;
os elementos conteldo sdo abordados no ponto-de-vista informacgéo, no ponto-de-

vista computacional € definido os fluxos de navegacao e a apresentacéo é descrito

no ponto-de-vista engenharia, com a definigdo de estilos e templates. E por altimo o
ponto-de-vista tecnologia impde algumas restrigbes na apresentacdo, incluindo
padrées de usabilidade e acessibilidade (LININGTON, MILOSEVIC, TANAKA, &
VALLECILLO, 2012).

Figura 3.13 - Maquina de estados para a navegagdo do processo direcionador de ramais
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. Atendimento (Pré-atendimento) iﬁ Atendtmenlo
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Fonte: Autor

A especificagdo da navegagéc neste ponto-de-vista esta preocupada com a
disponibilidade de fungbes para obter € manipular dados, e as agdes que o sistema
vai tomar como resultado.

Dessa forma, a especificag@o da navegagéo pode ser obtida a partir dos modelos
de especificagdo empresa através da observagdo das interagdes entre os pares de
papeis identificados anteriormente (ver Figura 3.12) e a partir da extragdo dessa
observagéo dos estados de maquina que descrevem essas interacdes. Cada estado
de maquina presente no diagrama da Figura 3.13 corresponde a um grupo de
paginas ou formularios, que & apresentado para o usuario na qual este interage para

o comprimento da tarefa em méaos.

3.4.2 Ponto de vista informacéao

O foco do ponto de vista informagdo conforme visto no capitulo de
fundamentacao conceitual (item 2.3.1.2), € a de representar a informagéo
compartilhada que é manipulada pelo sistema, desconsiderando como os dados s&o
representados, implementados e disfribuidos. Também é independente das
interfaces computacionais e fungdes que manipulam esses dados ou da tecnologia
utilizada para armazenar esses dados.

As informacgdes que trafegam pelo sistema sao representadas por esquemas que
especificam o estado e a estrutura do objeto: o esquema invariante restringem os

possiveis estados e a estrutura do objeto informagéo, ao longo do seu ciclo de vida.
Os esquemas dindmicos sao representados pelos métodos implementados nas

classes, e constitui toda ag¢édo que cause uma mudanc¢a no estado do objeto, e por
tltimo o esquema_estético captura o estado e estrutura dos objetos Informagdo em

um instante particular do tempo (Linington, Milosevic, Tanaka, & Vallecillo, 2012).

Em primeiro lugar € necessario especificar os tipos de dados dos objetos
informag&o que sdo utilizados para modelar os dados do sistema da Central de
Atendimento, para isso expressamos esses objetos através de classes UML
estereotipados como <<{V_NomeDoObjeto>> e identificados com o icone @,
conforme pode ser visto no diagrama de esquema invariante na Figura 3.15.

Para a modelagem do contact center proposto, iniciamos a especificagdo dos
objetos informacédo tomando como base o diagrama de classes e os sistemas do
nivel de coordenagédo do SAA da arquitetura proposta por Gongalves (2001) e os
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elementos arquiteturais do ponto de vista informagéo definidos anteriormente (item
3.4.1) e que ja trazem incorporados as transformagdes arquiteturais do ponto de

vista empresa para o contact center.

No caso da modelagem do contact center proposto no item 0 e para efeito de
discussido serdo definidos somente os objetos informacédo centrais do sistema, que
$30 0s objetos informagao abaixo identificados:
¢ Objeto informagéo Cliente <<|V_Cliente>>

¢ Objeto Informacgao Atendente <<|V_Atendente>>

¢ Objeto Informagao Supervisor <<|V_Supervisor>>
e Objeto Informagéao Atendimento <<|V_Atendimento>>
<<|V_Produto>>
<<lV_CTI>>

<<|V_CRM >>

¢ Objeto Informagéao Produto
¢ Objeto Informagéo CTI
¢ Objeto Informagédo CRM

Com a identificacdo dos objetos informagéo podemos definir os trés esquemas
em que é possivel estruturar a especificagdo da informagdo de acordo com o seu
comportamento (esquema dindmico), as restrigbes que afetam os objetos e seus
comportamentos (esquema invariante) e o estado da informagédo em determinado

ponto no tempo (esquema estatico).

Figura 3.14 - Alguns objetos agGes-tipos do ponto de vista informagéao

<<}V_InvariantSchema>>
InfarmationActionTypes =
<«<I¥_Action>> 3] <<lV_Action>> <<|V_Action>>
SolicitaAtendimento SolicitaRegrasFila RecuperainfCliente
+ramalDiscado : String +ramalDiscado : String +numeroDiscado : String
+numeroOrigem: 5tring +numeroCliente : String
+numeroDoc : String
<<[V_Action>> i <<|V_Action>> <<[V_Acton>>
AbreChamado InterageChamado FechaChamado
+numeroCliente : String +numeroCliente : String +dataFechamento ; date
+fila : FilaAtendimento +fila : FilaAtendimento
+dataAbertura : date +datalnteracao ; date
+status : statusChamado +status : statusChamado

Fonte: Autor
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Mas antes de desenvolver os esquemas informagédo do sistema é necessario
definirmos as ag¢des-tipo, que expressam os eventos que causam a mudanga de
estado nos objetos informagdo dentro do pacote esquema invariante. As agdes-tipo
sdo representadas com a notacdo de sinal {i.e. signals} do UML, estereotipadas
como <<IV_Action>> e identificados com o icone € , conforme pode ser observado

na Figura 3.14.

Figura 3.15 — Esquema invariante do contact center (Diagrama de Classes)

<<lV_InvarlantSchemass ﬁ
Objetosinformagéo ™

urRA @ Flla @| |correlovoz @ Fax @
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+ sanha ; string
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[ |

o @ [(ve ® ).

1 >

+ ramal : String + usuario : string 1 L
+numCrigem : String + senha : string 1. | BackOffice @ I
L Atendente @ I \
/ Chamado @
(dataAberiura <= dataFechamento
CanalAtendimento () Atendimento D 0.1 1 - ]
. + dataAtendimento : Date + numerpChamado : String
+ canal ; CanalAtendimento + statusAtendimento : Statu + dataAbartura : Date
SRS + dataFechamento : Dato
1.* + prazoSolucao : Date
+ statusCharnado : Status
<<@numerations> <<enumerabon>>
FilaAtendimanto Status Produto ®
Atendimento (19 nivel) Aberto - -
Vendas EmAndamento +rabalhaPara + nimoroModelo : stiing
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Endereco <<anumerationx Empresa @
CanalAtendimento Thame ; Sting
Telefone +telelone : String
VaolP +armall : String
Chat +endereco : String
Emall
Portal
RYC

Fonte: Aufor
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E importante notar que os atributos desses sinais representam as informacdes
transmitidas pelas interages entre esses elementos, e dessa forma, as instancias
das classes que representam essas interagdes, serdo expressas pelo envio ou
recebimento desses sinais pela maquina de estados do objeto informagéo
correspondente, como veremos no esquema dinamico da Figura 3.16.

O diagrama de maquina de estado do UML pode ser utilizado para descrever o
comportamento dos objetos informagao, esse comportamento & disparado por sinais
expressos pelas agbes-tipo, definidos no passo anterior. A ocorréncia de um sinal
dentro do sistema altera o estado de todas as maquinas de estado que incluem uma
transicdo desse sinal, demonstrando que uma interagdo ODP é um comportamento
compartithado, podendo causar a alteragéo de todos os objetos envolvidos.

Com os objetos informagdo e suas acdes-tipo correspondentes definidos,
desenhamos o esquema invariante de informagéo do sistema do confact center.
Como pode ser observado na Figura 3.15, o esquema invariante descreve os
objetos informacéo definidos para o sistema e o relacionamento entre eles, mas
além dessas especificagdes, 0 esquema invariante & utilizado para especificar outros

tipos de restrigéo nas informacées manuseadas pelo sistema.

Figura 3.16 — Esquema dinamico do objeto informacgéo atendimento

SolicitaAtendimento

([ soticitacio

"Scriptidenﬁﬁcagéo

Soblnvestigacao

ResolvidoPelaCentral AbreChamado
4—[ sobTratativaBackOffice
Deferido indeferido
Resolvido N&oResolvido

2 <t ( ndoSolucionado
EncerraAtendimento @/ EncerraChamado \

+ EncerraChamado

Fonte: Autor

Restrigbes entre objetos informacgéao sdo demonstrados através da multiplicidade
das associagbes entre eles, ou através de restrigbes OCL (“Object Constraint
Language”) aos elementos do diagrama. Outras restricdes OCL podem ser utilizadas
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para pormenorizar as restricdes do modelo, ou para expressar condicionais de
integridade, definindo dessa forma, um conjunto de regras e restricbes bem
elaboradas para o modelo de dados compartilhado do sistema.

O esquema dinamico Figura 3.16, por outro lado mostra as transformacgdes
ocorridas e as alternativas de fluxo da informagéao durante o seu ciclo de vida dentro
do sistema através de um diagrama de estados do UML. Como pode ser observado
existe uma correlagdo direta enfre este diagrama e o diagrama de processo de
negécios (Figura 3.12) elaborado no ponto de vista empresa. As agdes neste
diagrama sao descritas pelas flechas que interligam as caixas, que por sua vez,
descrevem as alteragdes promovidas nos objetos informacdes existentes no

sistema.

Figura 3.17 — Exemplo de esquema estatico capturado durante a resolugéo de um Chamado

<<V_StaticSchemas>
Objetosinformagio T@

ConsirugioMercadoAnual : Assinatura @

+ Aumerold : "32528746"
+ produto : “Construglo e Mercado™

+ vigencia : “12"
+ adigdes : " 123, 124,125, 126, 127, 128, 129, 130, 131, 132, 133, 134, 135"
+ edigBesEntregues : *123, 124, 125, 126, 127" Suzana Costa : Cliente @

+ documento : "030093278-25"
I + tipoDocumento : *CPF™
- & edigio @

+ maesEdicao : "mado/2014"

125; edigdo 3 chid : Chamado @

sESEdCROEENhG/201% + numeroChamado : "00823-1412101632"
| + dataAbertura ! "2014-12-10 16:32:00"
+ dataFechamento : null

126 : edicio @ + prazoSolucao : "2014-12-20 00:00:00"
+ slatusChamado : "Aberto”
+ mesEdicac : "julho/2014° +acoesTomadas : ai, a2
127 : edigio @ al: AcioTomada @ opl : Atendente  (3)
+ masEdicao : "agosto/2014* + 4cao ; AberturaChamado |1 + acacTomada : at
+ descricao : "Solicita reenvio edigac 127" + nome : "Rafael Cordeiro"
l + data: "2014-12-10 16:32:00"
. : ediglio @ + operador: opl
+ mosEdicao : ...
a2 : AgioTomada @ boo1 : BackOffice ()
\ + acao : ReaiizaReenvio | +acacTomada ; a2
+ descricao : "Realiza reenvio edigio 127" +nome : “Sandra Lodelro"
+ data: "2014-12-11 09:15:00"
+ operador: distd1

Fonte: Autor



58

Por ultimo, o esquema estatico € utilizado para descrever a operacédo do sistema
em determinado momento no tempo, capturando o estado das informagdes naquele
momento. E muito utilizado para demonstrar o estado das informagdes na
inicializagdo do processo dentro do sistema, ou até mesmo para demonstrar o
estado das informacgdes durante a operagao do sistema para as partes interessadas
(stakeholders), como pode ser observado na Figura 3.17, onde & demonstrado o
estado do sistema durante a resolugdo de um chamado do contact center, esse
diagrama se utiliza das classes definidas no esquema invariante e estéao
preenchidas com as informagées fornecidas até o momento da captura do estado do
sistema durante o atendimento em algum ponto do processo, conforme o diagrama
da Figura 3.11.

3.4.3 Ponto de vista computacéo

O ponto de vista computagao tem como principal objetivo a modelagem base das
funcionalidades dos aplicativos e servicos oferecidos pelo sistema, e como esses
servigos sdo organizados internamente com componentes e conectores, focando
especificamente na funcionalidade do sistema e na arquitetura do software que é
realizado por elas. Questdes de como os compeonentes do software séo distribuidas
nos nddulos da plataforma e da tecnologia utilizada para implementar esses
componentes sao resolvidos nos pontos de vista engenharia e tecnologia. Dessa
maneira a arquitetura de software desenvolvida aqui, torna-se naturalmente
independente de distribuicdo e de plataforma, podendo ser reutilizada em qualquer
outra plataforma e ser implementada de forma modular, fazendo com que o seu ciclo
de vida nédo seja limitado pelas tecnologias utilizadas para implementa-la.

Nesse ponto de vista os arquitetos do sistema utilizam elementos que
descrevem os objetos computacionais do sistema, as interagdes entre esses objetos
através de suas interfaces, e 0s contratos que regem essas interagoes.

Esses objetos modelam os elementos funcionais basicos do sistema,
descrevendo os servicos que oferece, bem como os servigos que consomem de
outros objetos. Os objetos computacicnais encapsulam parte do estado do sistema e
sua funcionalidade permitindo que o desenho do sistema seja realizado de forma
modular.

Os servigos oferecidos e requeridos por cada objeto computacional s&o definidos
pelo conjunto de tipos de interfaces que © objeto implementa. Esses servigos, por
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sua vez, sdo caracterizados pelos comportamentos envolvidos no seu uso e pela
sintaxe de seus elementos, este ultimo, expresso pela assinatura (i.e. signatures) de
suas operacgdes, fluxos e sinais que o suporta.

A especificacdo precisa das interfaces de cada objeto computacional permite aos
usuarios da corporacao e demais sistemas de Tl a explorar tanto os servigos que
s3o oferecidos dentro dos sistemas do contact cenfer e da corporagédo, quanto a
maneira como devem ser invocados, bem como, auxilia na localizacdo e
descobrimento desse servigo em repositdrios ou via web.

A definicdo do ponto de vista computacional usualmente é iniciado pela
especificagdo em alto-nivel da arquitetura de software necessaria para alcancar os
objetivos do sistema, através da definigado dos componentes computacionais chaves
do sistema e como eles interagem entre si.

A arquitetura de software define a estrutura e a organizacdo do sistema em
termos dos seus componentes e coneciores de seus elementos de software, das
propriedades visiveis externamente desses elementos e a relagdo entre eles,
permitindo também extrair os principios e diretrizes que regem como o sistema deve
evoluir com o passar do tempo e provendo uma base para satisfazer tanto os
requisitos funcionais quanto ndo-funcionais exigidos pelos stakeholders e pelo
sistema..

O primeiro passo para o desenho do ponto de vista computacional € de escolher
qual estilo arquitetural (i.e. pipes-and-filter, client-server, multi-layer, blackboard,
toaster, etc.) melhor se aplica ao sistema e aos requisitos dos usuarios do sistema.

Para o modelo de Arquitetura Aberta de contact center, utilizaremos uma
estrutura arquitetural simples de trés camadas, onde a interface para os usuarios, a
I6gica corporativa e 0 armazenamento de dados estdo separados em camadas
independentes, onde cada objeto de cada camada oferece servigos para as
camadas imediatamente acima ou abaixo da camada sendo observada, organizando
naturaimente as responsabilidades e a separagéo das preocupagdes do sistema.

Mas, entretanto, na especificagdo do ponto de vista empresa modelamos as
interagbes de humanos atuando como atores com diversos papeis no sistema, como
por exemplo: clientes, atendentes, supervisores e gerentes, € a modelagem deste
ponto de vista precisa levar essa especificagdo em conta; e para isso é necessario
acrescentarmos uma quarta camada para representar a interface humano-

computador, como pode ser observado na Figura 3.18
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No diagrama da Figura 3.19, mostramos uma parte maior da arquitetura de
software do sistema proposto para o Contact center, agora crganizados em pacotes
apenas para ilustrar a divisdo em camadas do sistema. Como pode ser observado
nesta figura, sdo incluidos no diagrama servicos auxiliares, como por exemplo

fungbes de login, pois estes provem um conjunto de servigcos comuns para 0S

demais objetos do sistema.

Figura 3.18 — Divisdo em camadas do ponto de vista computacionaf

Atendante
CentralAtendimento

Humana
1
|
I
.Jz.
L
ol GUI2Atendente @
Apresentagéo CentralAtendimento
pBIS
-
- ~
PRy BN
-~ ~ -
-~ ~ - —
- / - ~ -
-~ ~ - o
| L
. - Operagoes Operagdes @ Operagbes @ LoginAtendente @
Aplicagéo Cliente ProdutoCliznte BackOfficeServigos
1
|
Dados Corporativos OrdemReparo

Fonte: Aufor

Continuando na Figura 3.19, as ligacbes entre cada objeto, representa, em alto-
nivel de abstragdo, as liga¢cdes necessarias para o funcionamento correto do
sistema. As ligagbes entre esses objetos s&o realizados através das interfaces
projetadas em cada objeto e nas assinaturas de agdes (i.e. action signatures) que
definem os servigos providos ou consumidos de outros objetos do sistema, e
especificados no préximo passo.

Na sequencia de projeto do ponto de vista computacional, detalhamos essas

ligagbes estabelecidas na abstragdo em alto-nivel, como pode ser observado na
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Figura 3.20 onde estao definidos as interfaces, as assinaturas de operagdes dessas

interfaces e como esses objetos se comportam durante o funcionamento do sistema.

As interfaces sdo representadas em UML4ODP através da notagédo de portas

UML, e as assinaturas de cada objeto sdo especificadas utilizando a notacdo de

interfaces do UML, as ligagdes entre objetos sdo representados com o uso da
notacdo bola-e-soquete (i.e. ball-and-socket) do UML para representar ligagtes

primitivas entre os objetos computacionais.

Figura 3.19 — Parte da Arquitetura de Software para o contact center
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I I InterfacesUsuérios | |
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@
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Fonte: Autor

Ainda na Figura 3.20, observamos a especificagdo detalhada de algumas

assinaturas operacionais dos servicos fornecidos e requeridos de cada porta de
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diversos objetos computacionais do sistema com a caracterizagdo de algumas
interagdes que ocorrem nessas interfaces. Como exemplo, € possivel verificar que a
interface para gerenciamento de chamados, nomeado como iGerChamado,
apresenta diversas interfaces de operacgéo por onde trafegam os dados dos objetos
do ponto de vista informacgéo, para essa interface, temos assinaturas especificas
para cada tipo de acdo desejada especificados de forma semelhante aos métodos
das classes UML, descrevem os parametros necessarios para sua execugao e o tipo

de dados que retorna.
Sendo assim, é possivel verificar que a assinatura +atualizaChamado(}, requer o

dado nidmeroProtocolo e retorna o data tipo boleano para indicar o sucesso ou nao
da operacéo, e que a assinatura +solicitarDetalhesChamados da mesma interface,
toma como parametro o numeroProtocolo e retorna a classe, do ponto de vista

informagéo, Chamado.

Figura 3.20 — Especificagdo detalhada das assinaturas das interfaces

<<CV_CperationinterfaceSignaturess O <<CV_OperationinterfaceSignature> O
iLogin iGerChamado

#loging nome : String, pwd: String } : UsuéiolD +CtiarChamadof nameroProtocolo : Chamado ) : boolean

+solicitaSenha( email : Btring § : String +adicionarOrdemSenvicol n 2 nimeroProtoesls, stalus : SlatusChamado ) : boolean

+atualizaSenha( email : String, novaSenha : String } : boolean +atualizaChamado( nGmeroPratecolo : Chamado ) : beolean
+solocitarDelalhesCharnado( ni : ndmercProtocolo ) : Chamado
-+solicitarChamados( criterioBusca : StringExpression } : Chamados[0.."]
+solicilaStatusChamade( s : StatusChamados ) : StalusChamados[(.."]

<<CV_Operationinterface Signature>> O <<CV_Operationinterface Signature>> O
iGer0S IContrato

£criarOrdemServico( ordem : OrdemServigo ) : boolean +adiclonarContratof numeroContrat : Contrato ) ; booloan
+adicionarAgdo( o : IdOrdemServico, agdo : AgAoReparo ) : boolean +aluatizaContrato{ nimaroContrato : Contrato ) : boolean
+atualizalrdem{ ordem : OrdemServico } ;: boolean +solicitarDetalhesConlrato{ n : nGimereCentrato ) : Conirale
+sclicitarDatathesOrdem( o : ldOrdemSarvigo ) : OrdemServigo +solicitarChamados! criterioBusca : SiringExpression ) : Chamados(0..]
+solicitaQrdensServigos{ criterioBusca : StringExpreasion } : 1d0rdemSevicos](.."] +solicitaTipoContralof t : TiposContrato ) : TiposContrato[0.."}
+solicitaacdesAeparol a | IdA¢SesRepara ) : AcdesRepara[¢.."]

Fonte: Autor

Na Figura 3.21 podemos observar as ligagdes primitivas estabelecidas entre os
objetos através do uso das interfaces apropriadas de acordo com a especificagéo de

suas assinaturas.

Ainda na Figura 3.21 podemos observar um detalhamento maior de alguns
componentes, como por exemplo os seus classificadores internos, que especificam
0 seu comportamento no sistema. Como exemplo, © componente
GerenciamentoDadosChamado, gerencia as informagées de todos os chamados no
sistema, gerenciando e armazenando as informagdes relevantes sobre eles e dessa
forma contendo um classificador GerChamado, estereotipado com a classe
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<<focus>>, que detem a propriedade sobre as informagdes de chamados que séo

conhecido pelo sistema, ou seja, seus <<datatypes>>.

Figura 3.21 — Alguns componentes computacionais do sistema com suas interfaces
expostas e os relacionamentos enlre eles.
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Fonte: Autor

Na Figura 3.22, verificamos o diagrama de sequencia para uma das atividades
do contact center onde o cliente entra em contato com o contact center atraves do

telefone para solicitar auxilio geral para a sua assinatura.
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Figura 3.22 — Diagrama de sequencia de registro de solicitagdo geral.
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4 Concluséo

O principal objetivo de um Contact center, como vimos ao longo deste frabalho é
auxiliar nas estratégias de CRM da empresa. Os Avancos tecnoldgicos, hoje mais do
que nunca nas areas de telefonia e computacdo permitem uma aproximagio e
disponibilidade ao cliente quase instantanea.

As diretrizes e arquitetura que Gongalves (2001) tragou em seu inovador tratado
sobre a Central de Atendimento, ndo sé foram concretizadas, como foram
extrapoladas neste trabalho com os novos conceitos de comunicagdo a qualquer
tempo e lugar, confirmando a necessaria alteragdo para contact center. A Alteracao
é conceitual e se serve de tecnologias de telefonia que permitem uma integracéo
maior com os sistemas computacionais da empresa e aplicativos de mensageria
instantdnea que permitem que a empresa esteja disponivel ao cliente a qualguer
momento em que o mesmo necessite de auxilio ou informagbées sobre o seu
relacionamento ou possivel relacionamento com o cliente.

Nesta mesma diregdo, o surgimento e avanco das midias sociais na internet
como blogs, ferramentas de convivéncia social, i.e. Facebook, Google+, Twilter,
entre outros e sites que permitem fazer a reclamacgdo de forma publica, ie.
ReclameAqui, estdo fazendo com que as empresas prestem atengéo & construgdo
do relacionamento com cada um dos seus clientes.

Dessa forma, o confact center, além de prestar o atendimento receptivo, seja
pelos meios tradicionais de telefonia, seja pelos meios de comunicagdo de tempo
real (mensageria instantanea), ou tempo ndo real de comunicagéo via Internet (e-
mail, sms, WhatsApp) de forma eficiente e precisa, precisa capturar das mais
diversas fontes de informag¢éo na Internet as mais diversas informagdes. Assim, de
elogios as criticas e reclamacgdes sobre a empresa, da divulgagao de seus produtos
e/ou servigos as respostas as pessoas que publicaram essas informagdes e onde as
publicaram, é preciso atuar sobre essas interagbes de forma proativa, com o objetivo
de estreitar a relagdo com atuais clientes e atingir novos clientes, almejando cada
vez mais os objetivos do CRM.

Além disso, esses novos canais de relacionamento que a empresa estabelece
com as redes sociais e sites permitem que a empresa armazene em sua base de
dados corporativos ainda mais informagdes sobre os seus clientes, enriquecendo as
bases de dados corporativas. E dessa forma, tornando as analises de dados



66

realizadas no Dafta Warehouse, Data Mart e Business Inteligence mais ricas.
Propiciando um maior conhecimento dos seus clientes e do mercado para a
corporagao.

O uso do Architectural-Driven Modernization propicia técnicas de transformacgéo
arquitetural do sistema ‘as-is’ para o modelo ‘to-be’, fornecendo técnicas e
ferramentas para descobrir € mapear sistemas j& maduros em uma base de
conhecimento, reduzindo o tempo de producao de um novo modeio arquitetural.

A transformacéo arquitetural permite que partes do sistema sejam recicladas e
reutilizadas, evita que partes ja existentes sejam reinventadas e permite aos
projetistas a se concentrarem no contexto e nos novos requisitos do modelo
arquitetural sendo desenvolvido.

Na mesma direcdo o RM-ODP permite a divisdo das diversas responsabilidades
do sistema e de seus componentes em areas de atuagao especificas facilitando a
divisao do trabalho em equipes especializadas e permitindo que cada uma dessas
partes do sistema avancem separadamente.

Dessa forma esse trabalho busca através do uso do ADM junto com o RM-ODP a
atualizacdo tecnolégica de um modelo de central de atendimento (‘as-is’) para um
modelo de confact center (‘to-he’) de maneira gradual e transparente a corporagdo e
de seus usuarios e espera ampliar as questdes tedricas, metodoldgicas e técnicas,

contribuindo para a continuidade dos avangos nesta area.
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REQUISITOS FUNCIONAIS E NAO FUNCIONAIS
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Requisito

O Sistema deve ajudar a satisfazer e fidelizar o cliente.

0 Sistema deve fornecer servigos de qualidade e de forma transparente aos seus
clientes.

O Sistema deve fornecer servigos a um custo compativel com o contexto
corporativo em que serd inserido.

0 Sistema deve praver um tronco telefonico para que o cliente passa entrar em
contate com a empresa.

O Sisterna deve permitir que um Cliente possa obter informagGes do banco de
dados corporativos de forma autonoma dos seus dados particulares, produtos e
chamados, desde que autenticado e autorizado pelo sistema.

0 Sistema deve permitir gue um Usudrio possa obter informagdes do banco de
dados corporativos, desde que este esteja autenticado e autorizado a consultar as

informagaes.
O Sistema deve permitir a transferencia da ligag3o do pré-atendimento {ura) a um

atendente através da fila de atendimento.

O Sistema deve armazenar a gravagio do atendimento telefonico.

0O Sistema deve armazenar o historico do atendimento independentemente do canal
de comunicacdo utilizado.

O Sistema deveria permitir deixar uma mensagem de voz.

0O Sistema deveria permitir o recebimento e a transmissao de FAX.

O Sistera deve sincronizar a tela do atendente com os dados capturados na inicio
da ligacdo telefonica.

O Sistema deve apresentar ao atendente um roteiro de atendimento, em forma de
questionario, montado de acordo com o perfil do cliente, de forma a agilizare
otimizar o atendimenta.

0 Sistema deve apresentar ao atendente um formulario, com campos para a
entrada das informagdes fornecidas pelo cfiente durante o atendimento.

O Sistema deve fornecer ao atendente respostas com os produtos ou servigos
corretos, de acorda com as informagdes armazenadas em banco de dados e obtidas
na conversa com o cliente.

0 Sistema deve permitir que um cliente possa abrir, acompanhar e interagir em um
chamado de forma autonama, desde que este tenha uma conta de acessc ao
sistema.

O Sistema deve criar um cadigo de usudrio e senha para gue o cliente possa
acessar as suas informagdes pessoais e o histdrico de seus chamados finzalizados e

em andamento.
0O sistema deve garantir a seguranca dos dados armazenados na base de dados,
principalmente os dados expostos ao daminio publico.

O Sistema deve prover um portal de atendimento para uso via Internet ou Intranet
para que os usudrios possam registrar, acompanhar e interagir sobre os chamados
em andamento.

O Sistema deveria permitir o atendimento via chat para todos os usudrios do
sistema.

O Sistema deve permitir a abertura de chamados por e-mall.

O Sistema deve permitir que seja acoplado qualguer tecnologia que permita o
atendimento ao cliente,
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Requisito

O Sistema deve fornecer interfaces compativeis  otimizadas para cada tecnalogia
de atendimento adotada.

O Sistema deve permitir a integrac3o entre o PBX com o sistema de computacio da
empresa.

O Sistema deve permitir a discagem automatica de ligagBes telefonicas para
provaveis clientes.

O Sistema deve informar a estimativa de tempo de espera aos diversos usudrios da
central de atendimento.

O Sistema deve categorizar os clientes em perfis através da analise dos dados
obtidos e armazenados no banco de dados.

0 Sistema deve continuar e atendimento com um cliente em particutar do ponto em
que houve o ultimo contato com ele, independente do canal de comunicagio
utilizado

O Sistema deve fornecer ficil acesso as informagdes armazenadas a qualquer
usudrio do sistema de acordo com as regras e politicas de acesso as informacoes
estabelecido pelo empresa

O Sistema deve ter uma base de dados de conhecimentos gerados a partir dos
dados de chamados j4 resolvidos, dos dades de decisBes sobre vendas e vendas
cruzadas,

0 Sistema deve ter um sub-sistema de apoio a decisSo para auxiliar os atendentes
na melhor decisdo a ser tomada para a resolugdo do chamado.

O Sistema deve possibilitar o escalonamento do chamado para outros
departamentos ta empresa, quando a central de atendimento ndo for capaz de
resolver no primeiro contato.

O Sistema deve estipular o tempo maxime para solugdo da problema, que é
baseado no perfil do cliente e das regras estipuladas no CRM da empresa.

0 Sistema deve alertar o tempo de vencimento de chamados para os responsaveis
pelo chamado e para o supervisor do SAC, 0 % do tempo de alerta e o fluxo de
trabalho devem ser definidos pela empresa.

O Sistema deve fornecer para o supervisor da central o volume de chamados, a
qualidade de atendimento, a satisfagSo do cliente, 0 tempo de espera na fila, o
tempo de atendimento e a troca de responsabilidades.

O Sistema deve utilizar come foco principal no atendimento a clientes a utilizagio e
aplicacdo das estregias de CRM da empresa, independentemente do canal de
comunicagio utilizada.

O Sistera deve utilizar tecnologias abertas de forma a garantir a
interoperabilidade, a interconectividade e a portabilidade dos aplicativos,
operadores e dados, propiciando a independencia de fornecedores.

O Sistema deve integrar os sistemas de telefonia com os sistemas computacionais,
através de uma conex5o e do reconhecimento pelo sistema computacional dos
estados operacionais do sistema telefonico

O sistema deve integrar os sistemas de telefonia com os sistemas computacianais,
através de uma conexio e do recebimento pelo sistema telefonico dos comandos
do sistema computacional.

0 Sistema deve integrar o sistema de telefonia com o sistema computacional com
niveis de conformidades apropriados ao protocolo utilizado e as necessidades
definidas pela empresa e requeridas na integragdo.

O Sistema deve oferecer suporte aos diversos protocolos e API's de telefonia
disponiveis no mercado.

0O Sistema deve oferecer suporte acs diversos protocolos de rede abertos no
mercado, independentemente da camada 051,

0 Sistema deve acessar as informagSes armazenadas nos diversos Sistemas
Gerenciadores de Banco de Dados corporativos de forma transparente.

O Sistema deve providenciar recursos de hardware apropriados para fornecer
servicos 3 rede corporativa.
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Requisito

O Sistema deve garantir que os diversos perfis de usudrios que acessam o sistema
consultem apenas as informagies necessarias para o comprimento de suas
atividades;

0O Sistema deve analisar as informagBes armazenadas dos clientes para categorizar
cada cliente de acordo com ¢ seu perfil de consume.

O Sistema deve analisar as informagBes armazenadas sobre chamados atendidos
de forma a extrair os problemas em seus produtos ou servigos.

O Sistema deve a partir da base de conhecimento antecipar as reclamacées e os
desejos dos clientes.

Q Sistema deve a partir da base de conhecimento apontar adequages a serem
feitas em seus produtos ou servigos.

0O Sistema deve a partir dos perfis de clientes armazenados na base de dados,
apontar as agdes de marketing a serem tomadas para cada perfil.

O Sistema deve fornecer meios para a Central de Atendimento realizar pesquisa de
satisfagfo dos clientes.

O Sistema deve a cada interagdio com o cliente, independentemente do canal de
comunicagdo utilizado, enriquecer e agregar valor as informacdes ja armazenadas
na base de dados.

O Sistema deve monitorar o comportamento dos clientes, da marca e de seus

produtos nos sites de midias-sociais.

O Sistema deve realizar a classificag3o dos clientes de acordo com a sua
importincia para a corporagio

O Sistema deve fornecer meios para que a empresa possa ouvir e atender seus
clientes de forma a estabelecer um relacionamento sauddvel.

O Sistema deve identificar as ligacfies telefonicas para a central de atendimente e
direciona-las de acordo com o perfil e a importancia do cliente para a empresa.

O Sistema deve permitir a venda de produtos ou servigos.
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