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RESUMO

Esse projeto apresenta um software para gestdo de central de atendimento
(call center), que visa possibilitar um atendimento mais rapido e com maior
qualidade, sem necessidade do cliente que esta ligando para a central de atendimento
precisar repetir informagdes por diversas vezes para ser atendido, como ocorre em
diversos call centers atualmente. Os dois principais objetivos desse sistema sao:
integracio entre as ferramentas, melhorando a qualidade do atendimento e
minimizando o tempo do mesmo; reconhecimento de voz, diminwindo o tempo gasto
pelo cliente para escolher uma op¢éo ao contactar um call center. Para atingir esses
objetivos, o software foi dividido em 3 méddulos: ferramenta de atendimento,
ferramenta de gerenciamento ¢ URA (unidade de resposta audivel). A principal
caracteristica da ferramenta de atendimento é a centralizagdio de todos os contatos
feitos pelo cliente, independente da origem (email, telefone) gerando tipicagfio do
atendimento. A ferramenta de gerenciamento possibilita o controle das operagdes. 0
médulo da URA (unidade de resposta audivel) possui ASR (answer speak
recognitoin — reconhecimento de voz) na sua arvore de opgdes. A URA ¢ a
responsavel por enviar a ferramenta de atendimento os dados do cliente via conexio
socket através de artach data(anexa a opgao escolhida na URA junto com o0s dados
do cliente). Além disso, o sistema foi concebido para garantir a maior interatividade
possivel entre o cliente e o call center atraves de pré-identificagio na URA
garantindo um menor tempo de identificagdio. A ferramenta de atendimento possui
conexdo socket server (TCP/IP) com a URA. Para possibilitar um alto desempenho
do sistema, as ferramentas de atendimento ¢ gerenciamento séo desenvolvidas em

C++NET e a URA em voice XML ¢ ASP. O banco de dados utilizado é o MySQL.



ABSTRACT

This project presents a software for management of attendance central office
(call center), that it aims at to make possible an attendance faster e with bigger
quality, without necessity of the customer who is binding for the attendance central
office to need to repeat information for diverse times to be taken care of, as centers
occurs currently in diverse call. This software is composed for 3 modules: tool of
attendance, tool of management and IVR (interaction voice response). The main
characteristic of the attendance tool is the centralization of all the contacts made for
the customer, independent of the origin (email, telephone) generating tipicago of the
attendance. The management tool makes possible the control of the operations. The
module of the IVR (unit of audible reply) possesss ASR (answer speak recognitoin -
voice recognition) in its tree of options. The IVR is the responsible one for sending
to the attendance tool the data of the customer saw connection socket through attach
data(attaching the option chosen in the together IVR with the data of the customer).
Moreover, the system will be conceived to guarantee the biggest possible
interatividade between the customer and call center through daily pay-identification
in the URA guarantecing a lesser time of identification. The attendance tool possesss
connection socket server (tcp/ip) with the IVR. To make possible one high
performance of the system, the tools of attendance and management are developed in

¢++.NET and the IVR in voice XML and ASP.
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1 INTRODUCAO

O projeto aqui apresentado consiste em um sistema para automagfio de
centrais de atendimento (call center), composto por 3 moédulos de ferramentas:
moédulo de atendimento, médulo de gerenciamento ¢ URA (unidade de resposta
audivel) com reconhecimento de voz. O objetivo desses modulos é proporcionar um
atendimento da forma o mais eficaz possivel, sem a necessidade de o usuario precisar
repetir a mesma informag#o por diversas vezes, como ocorre em diversas centrais de
atendimento atualmente. O principal objetivo desse sistema ¢ minimizar o tempo de
atendimento, diminvindo os custos, principalmente os custos de telefonia, €

garantindo o controle das atividades no call center.



2 MOTIVACAO

Um Call Center pode ser definido como o lugar onde os chamados sdo feitos, ou
recebidos, em grandes quantidades com o objetivo de apoiar processos de vendas,
marketing, servigos ao cliente, suporte técnico ou outra atividade especifica. Dessa
forma, o call center funciona como um elo entre as empresas € 08 S€us clientes,
possibilitando o contato remoto e/ou virtual entre eles, através do uso da tecnologia.

No entanto, como nos ultimos tempos, as empresas tém buscado cada vez mais
interagir com os consumidores, desde a fase de projeto (com pesquisas de opinido,
por exemplo), até o pés-venda (exemplo: suporte do produto fornecido, reclamagdes
de clientes sobre determinado produto ou servigo, etc), as mesmas passaram a utilizar
novas formas de atendimento, como chat, voz sobre ip, email , etc. (1).

A tendéncia atual de muitas empresas estd voltada para a personalizagfo de
produtos e/ou servigos para o cliente, voltando a agir como antigamente, quando por
exemplo, o dono da venda da rua sabia os habitos de seus clientes (a forma de
pagamento predileta, produtos mais comprados, etc) e podia fornecer um
atendimento personalizado. Essa tendéncia ¢ chamada de CRM (geréncia de relagdes
com os clientes) ou marketing one-to-one (2), € ela também pode ser verificada na
forma de como um cliente prefere entrar em contato com a empresa para adquirir
novos produtos. A Figura 2.1 ilustra algumas formas possiveis de um cliente entrar
em contato com uma empresa.

Além disso, as empresas tém mostrado interesse em guardar dados relativos as
preferéncias dos clientes, para que no futuro ele volte a comprar produtos ou servigos
da mesma, mesmo se essa empresa ndo estiver com promogio ou prego mais baixo.
A idéia principal é tornar o cliente fiel por conveniéncia, por facilidade (2). Por
exemplo, seria muito mais ficil para um cliente comprar produtos em uma loja
virtual que ja sabe todos os seus dados como enderego, nimero do cartdo de crédito,
etc., e as suas preferéncias de produtos, do que o mesmo ter de se cadastrar
novamente em outra loja apenas para obter um desconto.

No caso de call centers, essa tendéncia se mostra na forma de personaliza¢o do

atendimento. As empresas tém procurado saber, por exemplo como o cliente gostaria
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de ser chamado ou se gostaria de ter um apelido, ou entdo a que horas o cliente

prefere ser contatado por um agente do call center.
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Fig. 2.1 Formas de um cliente entrar em contato com uma empresa (2).

Assim, as antigas centrais de atendimento precisam tornar-se modernas € o mais
automatizadas possivel, para reduzir custos, melhorar a imagem da empresa perante
os clientes, etc. E vélido ressaltar que, apesar do surgimento dessas novas
tecnologias, para poder se relacionar com os seus clientes, ou futuros clientes, de
forma mais objetiva e com mais eficiéncia, praticamente todas as empresas (de
diversos tamanhos ¢ mercados) fazem uso de Call Center, seja nas vendas de
servigos ou produtos . (1).

Além de interagir com o cliente na busca de solucSes para problemas e
reclamacdes de servigos, hoje, o Call Center vem buscando outras formas de
relacionamento com o cliente, como atender as atribuigbes que antes s6 competiam
aos vendedores e ao setor de marketing das organizagdes. A Figura 2.2 ilustra as

bases para o funcionamento de um call cenfer.
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Call Center

Tecnologia RH/marketing Banco de

Dados

Fig. 2.2 Bases para o funcionamento de um Call Center (adaptado de (1))

Nesse cenario de personalizagio, encontram-se as URAs (Unidade de
resposta audivel). Apesar de j4 serem veteranas (as primeiras URAs comegaram a
operar ha mais de 20 anos), devido A essa tendéncia de um melhor relacionamento
com os clientes, as empresas tém buscado fazer melhorias em sua principal forma de
comunicagiio com o cliente (através dos call centers,que utilizam URAs). Dentre as
novas tendéncias, enconira-se o reconhecimento de voz na URA, possibilitando uma
maior interacio entre a empresa € o cliente, diminuindo o tempo de atendimento e
aumentando a personaliza¢io do atendimento (1).

Além disso, com a INTERNET, muitas empresas tém se mostrado interessadas
em desenvolver “solu¢des web”, visando uma maior interagfio entre o usudrio € a
empresa, sem a necessidade de instalaciio de diversos programas em diversas
maquinas, como ocorre em aplicagdes cliente-servidor. No entanto, “solugbes web”
muitas vezes nfio possuem o alto desempenho requerido pela tarefa, e muitas vezes
ndo sdo aplicAveis a pequenas empresas (por exemplo, o desenvolvimento de uma
INTRANET em uma pequena empresa pode ser muito caro, ¢ seu custo de
manutenciio muito alto), sendo necessdrio entdo a utilizagdo de aplicagdes cliente-
servidor. O sistema proposto por este trabalho é uma aplicagio cliente-servidor para
pequenos call centers, utilizando algumas técnicas de marketing one-to-one

(personalizagdo do atendimento e reconhecimento de voz na URA).
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3 FERRAMENTAS UTILIZADAS

O projeto foi desenvolvido utilizando a linguagem c++NET (utilizando o
Visual StudioNET), a linguagem VoiceXML (com ASP) e a UML (unified
modelling language).

O banco de dados utilizado foi o MySql v 4.1.14 .

Nas seces a seguir serio descritas algumas funcionalidades e caracteristicas

de cada linguagem, exceto o banco de dados € ASP.

3.1 Uma visdo geral do Visual Studio.NET e do .NET Framework

O .NET Framework oferece infra-estrutura de desenvolvimento, distribuigdo
e execugdio de aplicagdes, componentes ¢ Web Services. Ele € divido em tr€s partes
principais: a2 Common Language Runtime(CLR), ASP.NET e as classes do
Framework a qual é uma grande biblioteca extensivel onde incorpora as
funcionalidades de uma plataforma operacional. Do ponto de vista do desenvolvedor,
significa API unificada, flexibilidade e interoperabilidade, sem rebaixar o nivel de
programacio, ou seja, uma aplicagéio em Visual Basic.NET utiliza todo potencial do
Framework para executar tarefas que em Visual Basic 6 somente seria possivel com
as API do Windows. (3).

A Microsoft definiu a Common Language Specification(CLS) a qual € a regra
que todas as linguagens(ou compiladores) devem seguir na exposi¢éo de itens de
visibilidade externa, entre elas: classes, interfaces, métodos, campos, propriedades e
eventos. Desta forma, um grande nimero de linguagens de programagio ¢
encontrado na plataforma NET, ao contrério da plataforma J2EE que atualmente
suporta apenas o Java ¢ o desenvolvedor ¢é obrigado a aprendé-la juntamente a sua
biblioteca de classes. A filosofia da plataforma .NET ¢ exatamente oposta, ou seja,
possuir o maior nimero de desenvolvedores de diversas linguagens, inclusive Java,
cujo compartilhem um mesmo sistema de tipos comum e a mesma biblioteca de
classes. Além disso, esta caracteristica permite o cross-languange para as linguagens
as quais sio classificadas como CLS-compliant. O desenvolvedor pode escolher e

trabalhar com sua linguagem favorita na produgdo do assembly, unidade funcional de
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compartilhamento ¢ reutilizagio na CLR, pode ser .exe ou .dIl. Isso permite que uma
classe em Visual Basic.NET pode herdar de uma classe em C#, o qual, por sua vez,
recebera uma classe escrita em Cobol, no que possibilita times de desenvolvimento
integrem ou unifiquem seus frameworks, bibliotecas de classes ou object models ¢
compartilhem o ambiente integrado de desenvolvimento do Visual Studio.NET e
suas ferramentas(Visio UML, XML Editor, Crystal Reports, entre outras). (3).

Na primeira versio do Framework encontram-se os compiladores para Visual
Basic(vbc.exe), CH#(csc.exe), Visual C/C++(cl.exe /CLR) e JScript(jsc.exe), os quais
produzem um Intermediate Language(IL), instrugdes sfio transformadas em codigo
nativo pelo compilador Just-In-Time(JIT) da CLR, no momento de execugdo ou
deploy ¢ colocadas num cache para reutilizago, tudo gerenciado pelo mecanismo de

execugdo comum. A Figura 3.1 demonstra este processo.

Cddigo Fonte ,
(C++, C#, VB, etc) Compilador MSIL
(dIL,EXE,MOD)

Fig. 3.1 Compilagfo na plataforma .NET, MSIL é produzido (Adaptado de(3)).

3.1.1 C++.NET

O C++NET permite o uso das chamadas “Managed Extensions for C++"
(extensdes gerenciadas para C++), que sdo extensdes para o compilador de C++ ¢
linguagem, que permite a eles criar cédigo .NET e permitem acesso as
funcionalidades do .NET framework. Elas incluem um conjunto de atributos e
palavras chaves (keywords), extendendo a linguagem C++, para trabalhar e gerar
codigo gerenciado. Dessa forma, essas extensdes formam uma linguagem dentro do
C++. Na Figura 3.2 encontra-se uma tela do Visual C++.NET. (4).

Além disso, o .NET Framework possibilita a utilizagdo de um “garbage
colector” (coletor de lixo) para as classes gerenciadas em C++, com o indicativo

ge. Dessa forma, o desenvolvedor em C++ nfo precisa mais se preocupar em
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apagar os objetos criados com mew. Assim, a grande vantagem que o .NET

introduziu no C++ foi a melhoria no gerenciamento das aplicagdes em C++.
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Fig. 3.2 Exemplo de tela do Visual c++ NET

3.2 Telefonia

3.2.1 Nuance V-Builder

O aplicativo Nuance Vbuilder é um editor de VoiceXML, possuindo uma

interface grafica que auxilia na concepgio das tags de VoiceXML, validando-as

automaticamente e facilitando o desenvolvimento de aplicagdes nessa linguagem.

Esse programa também suporta tags em JavaScript, ASP, PHP, JSP, entre outros,

possibilitando assim o desenvolvimento de aplicagSes dinamicas.

Esse editor possui dois modos de desenvolvimento: grafico, onde o usuario

arrasta os objetos na tela e modifica as suas propriedades; editor de texto, em que o

desenvolvedor pode escrever o cédigo diretamente em VoiceXML. Além disso, ¢

possivel construir gramaticas para o reconhecimento de voz no editor, com auxilio

das diversas op¢des disponiveis. As figuras 3.3 a 3.5 ilustram os diferentes modos de

desenvolvimento disponiveis.
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Fig. 3.4 Exemplo de tela do V-Builder no modo editor de texto
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Fig. 3.5 Exemplo de tela do V-Builder para construgiio da gramadtica

A vers3o utilizada nesse projeto é uma versdio gratuita desse software

disponibilizada na INTERNET.

3.2.2 VoiceXML

“Um executivo liga para a central eletrénica de atendimento de uma empresa

aérea e diz que quer pegar um v6o amanhi a tarde para o Rio de Janeiro. Um sistema

reconhece a sua voz e busca no website da empresa as opgdes de horérios. De

quebra, ainda consulta a base de dados de CRM (Customer Relationship

Management), verifica o comportamento do cliente e confirma a reserva. Nesse caso,

a integracfio cntre rede telefénica e internet teve como intermediador o padrio

VoiceXML (Voice Extensible Markup Language) ou Linguagem de Voz com

Margem de Extens?io), nova tecnologia que promete causar uma grande revolugio

nos servigos de call center.” (5). O exemplo acima ilustra uma das possibilidades da

utilizag@o da voiceXML.
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VoiceXML ¢ um padriio de linguagem que entrega contetido baseado na Web
pelo telefone. Essa tecnologia amplia o alcance dos call centers, que podem oferecer
mais servigos ao cliente.

O VoiceXML possibilita aos clientes de uma empresa acesso de informagdes,
que incluem dados baseados na Web, por meio de reconhecimento de voz, sinais de
toque ou discagem de qualquer telefone. Esse protocolo aberto traz para a URA os
mesmos servigos oferecidos pela internet.

A grande vantagem do VoiceXML ¢ que o seu padrfio aberto permite que o
usuério utilize o mesmo padrio, independente do fabricante do Hardware. Antes
desse padrio, uma solugfio que suportava o hardware da IBM n#o rodava na maquina
da Lucent, por exemplo. Ou seja, o fabricante enfregava uma “caixa preta para o
usuério”, que ninguém podia modificar. Dessa forma, o VoiceXML permite mais
liberdade para escolha das URAs e também pregos mais competitivos. (6).

Nio h4 limites para as aplicagbes de auto-atendimento, utilizando
VoiceXML, seja por meio de telefone fixo ou mével. Alguns exemplos: servigos
bancarios, reservas de voos, programagio de lazer, comércio eletrdnico € acesso a e-

mail pelo sistema de voz.
3.2.3 Reconhecimento de voz

O reconhecimento de voz na URA tem como principal beneficio a diminuigio
do tempo de atendimento, além de possibilitar uma maior interagfio entre o cliente € a
URA. Dentre as principais dificuldades do reconhecimento de voz, encontram-se:

e Entonacio de voz ,
¢ Velocidade da fala;
e Sotaque.

Essas dificuldades ocorrem ja que cada pessoa possui uma entonagéo de voz
diferente, uma velocidade de fala ¢ um sotaque diferente, devido principalmente a
regido em que vive e a sua educagiio. O software de reconhecimento de voz deve ser
capaz de minimizar essas dificuldades.

Para obter o reconhecimento de voz na URA é necessario criar uma gramatica

de reconhecimento, a qual consiste em um conjunto de palavras ou frases que a URA
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ir4 entender e, se necessario, informa qual serd o retorno de acordo com a palavra ou
frase que foi reconhecida.

O reconhecimento de voz ¢ baseado no engine TTS(text to speech) que
consiste em um algoritmo que transforma um texto em voz, aliado com o engine de
reconhecimento de voz. No entanto, 0 TTS possui diversos problemas, como
sotaque, problemas ao juntar as letras para formar uma palavra, algumas palavras néo
sdo ditas exatamente como um ser humano falaria, etc.

Um evento muito comum nessa abordagem € o computador nfio entender o
que o usudrio disse. Nesses casos, é recomendado solicitar ao usudrio que repita a

ultima operagéo.

3.2.3.1 Gramaticas

Uma gramatica € desenvolvida basicamente escrevendo as palavras ou frases
a serem teconhecidas, em um arquivo com um formato padrio. E possivel ajustar
diversos parimetros, como a porcentagem minima de reconhecimento, que a URA
deve verificar comparando o que o usuério disse com a gramatica, para determinar se
determinado didlogo sera ou n#o reconhecido. Além disso, é possivel ajustar oufros
itens comuns da fala do ser humano, como hesitagio, educagfo ao falar, etc.

As gramiticas também podem ser escritas tanto no mesmo arquivo
voiceXML da aplicagdio, e quando isso ocorre sdo chamadas de built in, como em
arquivos separados, quando entdo, para utilizd-las, na aplicagdo VoiceXML devera
ter o path (caminho) para as mesmas.

O padrio de desenvolvimento das gramaticas varia de acordo com o
interpretador utilizado. Nesse trabalho foi utilizado o padrfio Nuance gsl de

gramatica. O exemplo 1 ilustra o padrdo Nuance gsl.

Exemplo 1.Gramatica de reconhecimento de voz no padrdo Nuance gsl ((7))

Comida

{?Hegitacao

[

{?Literal Prato ?Educacaoc)
{Educacac ?Literxal Prato)
1
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)

Hesitacao

— ORI e

Literal
(
?euf
(vou querer)
Quero
]
}

Prato

[

Carne
Frango
Macarrio
1

Educacao

{
{(por favor)
(por gentileza)

]

O exemplo 1 ilustra a gramética “Comida”. Nesta gramaética, € colocado

importante notar que

operadores utilizados na gramatica do exemplo 1 foram:

tratamento para a hesitagio da pessoa antes de falar e da educagiio da pessoa. E
nesse exemplo tanto a hesitagio como a educago sdo
opcionais, ou seja, mesmo que ndo haja nenhum dos dois casos, se o usuario falou

um “prato” vélido, entio a URA reconhecerd. Ja o contririo ndio é verdadeiro. Os

e []:E utilizado para delimitar op¢des, funcionado como um operador

légico “OU”. Por exemplo, a expressdo “[carne frango macarro]” faz

com que a frase esperada seja “carne” ou “frango” ou “macarrdo”;

e () : E usado para delimitar um conjunto de frases que ocorrem juntas,

semelhante ao operador 16gico “E”. Por exemplo na expresséo “(vou

querer)” espera-se que as duas palavras “vou” e “querer” sejam ditas

juntas, em seqiiéncia.

e 7 :E usado para indicar uma frase que pode ocorrer, mas sem que isso

s¢ja necessariamente verdade.

Outro tépico importante é a utilizagio de subgramaticas, as quais sio

graméticas que podem ser usadas pela gramética principal. No exemplo 1, foram

utilizadas as subgramaticas “Hesitacao™, “Literal”, ‘“Prato” ¢ “Educacao” pela
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graméatica “Comida”. Dessa forma, utilizando subgramaticas ¢ possivel construir

graméaticas mais complexas, podendo separé-las em diversos niveis hierarquicos.
Além disso, em algumas situagdes & desejado que a interpretag@o de diversas

palavras resulte no mesmo resultado. Por exemplo, se a subgramética “Prato” do

exemplo 1 fosse alterada para:

Pratoc

[

[ carne bife! {return (“carne”}}

[Erango galinha} {return (“frango”)]
[macarrio pasta massa] {return{‘macarrio”)}}

]
a gramética “Prato” retornaria o valor “carne” se o usudrio falasse “carne” ou se o
usuario falasse “bife”.

Um outro problema comum no desenvolvimenio de gramaticas € o

isolamento do resultado procurado. Continuando o ecstudo do exemplo 1, se a

gramatica “Comida” fosse alterada para

Comida

{
?Hesitacao

[
{?Literal Prato:p ?Educacac)
(Educacao ?Literal Prato:p)
]

)
{<escolha $p»}

seriam inseridas as seguintes mudancas:
£ 99,

o Atribuicdo do valor de retorno da gramética “Prato” a uma variavel “p”;

e Retorno de um slot com nome “escolha” e a atribuigdo ao slot o valor de “p”

().

Uma ultima consideraco a respeito das gramaticas é sobre os testes a serem
realizados. Deve-se executar testes exaustivos € com diversas pessoas
(preferencialmente com sotaques e entonagdo de voz diferentes), para poder mapear
diversas opcBes para o reconhecimento de voz em uma URA, ji que cada pessoa tem
uma reagio diferente ao utilizar esse servigo. Além disso, ao escrever uma gramatica,
deve-se preocupar-se mais na maneira com que as pessoas falam no dia a dia e nfo se
as regras gramaticais estdo corretas. Esse estudo deve ser muito extenso e deve ser

realizado de forma exaustiva para um bom reconhecimento de voz.
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3.2.4 Ferramentas que seriam utilizadas anteriormente

Como ser4 explicado na sess@io 5, proposta inicial do sistema apresentado
nesse trabalho utilizaria as ferramentas descritas a seguir, além das ferramentas

descritas anteriormente.

3.2.4.1 Envox 6

Envox 6 é uma plataforma com desenvolvimento ¢ gerenciamento integrado
de componentes de aplicagiio que reduzem significativamente o tempo, o custo € a
complexidade de criar solugdes de voz. E uma plataforma multi-modal, permitindo
aos desenvolvedores criarem uma vasta gama de solugdes de voz, combinando
funcdes de controle sofisticadas de chamados a partir de voz, WEB, email, fax, e
capacidade de lidar com dados. O Envox premite também boa flexibilidade ja que
suporta uma vasta quantia de tecnologias de comunicagiio e TI (tecnologia da
informagiio), além de tecnologias de voz, VoiceXML, HMP (Host Media
Processing), entre outras.

Dentre as principais caracteristicas do Envox, estio: o desenvolvimento a
partir de um ambiente de grafico que reduz o tempo de desenvolvimento em 50% ou
o mais, um browser de VoiceXML para executar scripts de VoiceXML, integragdes
numerosas para telefonia e produtos de voz, um ambiente runtime de confianga que
suporta até 240 portas por servidor, suporta servicos WEB e ferramentas de
gerenciamento poderosas para facilmente configurar, monitorar e controlar

aplicagdes em grande escala. Na figura 3.6 encontra-se uma tela do Envox 6. (8).
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For Help, press F1
Fig. 3.6. Tela de desenvolvimento do Envox 6

3.2.4.2 Intel® Dialogic® D/120JCT-LS Combined Media Board.

r

Essa placa possui 12 portas e ¢

ideal para aplicacBes avangadas de

comunicacio, que requerem recursos multimidia. Ela suporta voz, fax e software

para reconhecimento de voz, processando em um slot PCL E proporciona 12

circuitos para interface com telefone para conexio direta.

A figura 3.7 ilustra a placa que seria utilizada para a parte de telefonia do

projeto.
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Fig 3.7. Placa Intel® Dialogic® D/120JCT-LS

3.3 UML

A UML (unified modeling language) ¢ administrada pela OMG (Object
Management Group).

A UML permite que os desenvolvedores de sistemas especifiquem,
visualizem e documentem os modelos de uma maneira que admita a escalabilidade, a
seguranga € a execugdo robusta. A modelagem UML facilita a criagdo de projetos
modulares, resultando em componentes ¢ bibliotecas de componentes que agilizam o
desenvolvimento e ajudam a garantir a coeréncia através de sistemas e
implementacdes.(9)

A arquitetura padronizada da UML é baseada na MOF (Meta-Object Facility
- facilidade de meta objeto). A MOF define a base padriio para criagio de linguagens
de modelagem usadas para modelagem de objetos, como UML, e para a modelagem
de dados, como o CWM (Commom Warehouse Model - modelo comum de
warehouse). A MOF define formatos padrfio para os principais elementos de um
modelo, de modo que possam ser armazenados em um repositdério comum e frocados
entre as ferramentas e as linguagens de modelagem. (10)

Os modelos UML podem ser precisos o suficiente para gerar codigo ou até

mesmo a aplicacdo inteira. Os pacotes de testes automatizados podem verificar a
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precisio do modelo. Quando acoplados a ferramentas para compilar o modelo UML,

o modelo pode ainda ser executado antes que exista qualquer cddigo. (10)

A UML é projetada especificamente para representar sistemas orientados a

objetos (00). As técnicas de desenvolvimento orientadas a objeto descrevem o

software

como um conjunto  de blocos cooperativos de informagiio e

comportamento.

Os principais objetivos da UML séo (10):

Oferecer aos modeladores uma linguagem de modelagem pronta para
usar, expressiva e visual, para o desenvolvimento e a troca de modelos
significativos;

Fornecer mecanismos de extensabilidade e especializagio para
estender os principais conceitos.

Admitir especificagbes independentes das linguagens de programagio
e dos processos de desenvolvimento especificos.

Oferecer uma base formal para entender a linguagem de modelagem
Encorajar o crescimento do mercado de ferramentas de objetos.
Admitir conceitos de desenvolvimento de nivel mais alto, como

componentes, colaboragdes, frameworks e padrdes.

A UML é projetada para ser a mistura das melhores praticas de

desenvolvimento e dos principais conceitos de modelagem dos tiltimos 30 anos.

3.4.1 Diagramas da UML

Um diagrama é uma representagio especifica de um conjunto de elementos de

um sistema. A UML disponibiliza 9 diagramas que permitem representar diferentes

partes do modelo do sistema (9):

Diagrama de casos de uso: representa um conjunto de atores, casos
de uso e os relacionamentos entre cles;
Diagrama de sequéncia: d4 énfase a ordenago temporal em que as

mensagens sio trocadas entre os objetos de um sistema. Pode-se
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entender por mensagens os servigos solicitados por um objeto a outro
¢ as respostas devolvidas a estas solicitagdes;

o Diagrama de colaboracdo: da énfase & ordenagio estrutural em que
as mensagens sio trocadas entre os objetos de um sistema.

¢ Diagrama de grificos de estados: representa os estados possiveis de
um objeto em particular. Sfio exibidos os estados de um objeto,
eventos, transicdes e atividades. Pode ser usado principalmente para a
modelagem de estados de classes e colaboragdes;

e Diagrama de atividades: representa a modelagem do fluxo de
controle de uma atividade para uma outra no sistema. S%o exibidos os
estados das atividades e a¢3es, transi¢des e objetos;

o Diagrama de classes: representa a estrutura (esqueleto) de um
sistema, sendo encontrado geralmente na maioria dos sistemas
orientados a objetos. S#io exibidos classes e seus respectivos
relacionamentos;

e Diagrama de componentes: representa um conjunto de componentes
e suas respectivas dependéncias, podendo ter como base de sua
construgio o diagrama de classes;

e Diagrama de objetos: representa as instincias das classes de um
sistema, em determinado ponto no tempo;

¢ Diagrama de implantacio:Representa a configuracio e a arquitetura
de um sistema em que estarfio ligados seus respectivos componentes,
podendo ser representado também a arquitetura fisica de hardwares,
processadores, etc. Com esse diagrama, representa-se 0s aspectos

fisicos do sistema.
A figura 3.8 ilustra um diagrama de casos de uso e a figura 3.9 ilustra um

diagrama de atividades. Esses 2 tipos de diagramas da UML serfio utilizados no

presente projeto.
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Vendedar

Regisivar_produtos

Fig. 3.8. Exemplo de um diagrama de casos de uso

\
| Solscitar Produto l
\/
1 Efeluar Padida )
{ Reservar eslagqua }

Emelir saiva estogus

1‘ Faturar Padidea

Cobrar o clierte

Pagar cobrarga

Fig. 3.9. Exemplo de um diagrama de atividades
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4 SISTEMA PROPOSTO

O sistema proposto possui trés médulos distintos (porém que se comunicam entre
si): uma ferramenta de atendimento, uma ferramenta de gerenciamenio ¢ URA. A

figura 4.1 ilustra como essas ferramentas estdio interligadas, formando o sistema

AN ("
1= Vﬁ

Miieulo da Gerenclamerto
(Farramenis do Suparvieo )

proposto.

R
S

5"'*9\
o

|

(I

Fig. 4.1. Ilustragiio da solug@o proposta: relacionamento dos médulos do sistema.

Como pode scr observado na figura 4.1, a URA se comunica com a ferramenta de
atendimento. Essa conexdo ¢ baseada em conexfo ‘“‘socket server”, utilizando
protocolo TCP/IP. Todos 0s mddulos possuem comunicagio com o banco de dados,
de forma que eles alteram dados do mesmo e recebem dados do mesmo
(comunicagfio bidirecional). A ferramenta de gerenciamento se comunica com 0s
outros modulos apenas através de alteragdes no banco de dados.

Para possibilitar um alto desempenho do sistema, as ferramentas de atendimento
¢ de gerenciamento sdo desenvolvidas em C++, enquanto que a URA ¢ desenvolvida

em voiceXML com ASP. As se¢des a seguir descrevem melhor cada médulo.

4.1 Ferramenta de atendimento
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A ferramenta de atendimento é aquela que o analista utilizara para expressar
todas as manifestacdes do cliente. Uma manifestagio é tudo aquilo que o cliente
deseja fazer ou receber informagdes.

A principal caracteristica da ferramenta de atendimento ¢ a centralizagio de todos
os contatos feitos pelo cliente, independente da origem (email, telefone) gerando
tipificacfio do atendimento. Uma tipificagdo ¢ o relatério da manifestago do cliente e
de todas as a¢des do analista durante um atendimento.

Essa ferramenta serd composta pelas seguintes telas:

e Tela de cadastro: o analista poderd cadastrar clientes e efetuar
atualizac3o no cadastro dos mesmos;

e Tela de pesquisa: o analista podera pesquisar dados sobre um cliente no
banco de dados;

e Tela de manifestacdo: nessa tela, o analista gerard as tipificagbes do
atendimento;

e Tela de Email: o analista podera responder a emails de clientes.

4.2 Ferramenta de gerenciamento

A ferramenta de gerenciamento possibilita ao responsavel pela central de
atendimento (supervisor ou gerente) gerenciar, em tempo real, as atividades na
central de atendimento, permitindo assim o controle das operagdes do call center.
Esse médulo é restrito ao supervisor do call center e os seus submodulos permitem
desde o controle da produtividade do agente até pardmetros de cadastro. Esse médulo
¢ composto pelas telas:

e Tela de cadastro: essa tela permite o cadastro de novos funcionarios,
bem como atualizacio de dados do mesmo.

o Tela de pesquisa: permite a pesquisa de um funcionario cadastrado no
banco de dados.

e Tela de Monitoramento: possibilita o monitoramento das atividades de

cada analista logado no sistema em tempo real. Nessa tela também é

possivel enviar informagdes pontuais para os analistas.
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4.3 URA

O moédulo da URA (Unidade de Resposta Audivel) possui ASR (answer speak
recognitoin — reconhecimento de voz) na sua arvore de opgdes, para facilitar o
contato inicial do cliente com o call center. A URA é a responsavel por enviar a
ferramenta de atendimento os dados do cliente via conex&o socket através de attach

data(anexa a opgdo escolhida na URA junto com os dados do cliente).
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5. RESULTADOS

Nessa sessdio serfio discutidas as duas propostas estudadas para o
desenvolvimento do sistema proposto € a seguir s3o explicitados os resultados

obtidos.

3.1 Propostas para a resolugdo do sistema

5.1.1 Proposta inicial

A proposta inicial para a resolugio do sistema proposto é ilustrada na figura

5.1.

Banco de dades

AN

URA + placa ,
de telefonia
+ TCP/IP

Y
Y

URA

%

Rscuks de Atardimento
{Farramanta do Analistal

Maduin de Gerenclamento
{Farranens 40 Supamnsor )

Fig. 5.1. Proposta inicial do sistema.

Como pode-se observar na figura 5.1, a proposta inicial do sistema seria o

desenvolver os modulos de atendimento ¢ gerenciamento em duas ferramentas
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separadas: uma exclusiva para o analista e uma exclusiva para o supervisor. Além
disso, todas as partes da URA estariam no mesmo servidor: placa de telefonia,
conexdo TCP/IP e o codigo fonte. De acordo com essa proposta, o cédigo da URA
seria elaborado utilizando o software Envox 6, em conjunto com a placa de telefonia
Intel® Dialogic® D/120JCT-LS e com o engine Nuance 7 de recorhecimento de
voz. Os outros detalhes so idénticos aos explicados na sessio 4.

No entanto, verificou-se que o sistema poderia ser simplificado, unindo na
mesma ferramenta os médulos de atendimento ¢ gerenciamento. Além disso, ocorreu
um problema de incompatibilidade entre a placa de telefonia, o software Envox 6eo

engine Nuance 7, sendo necessario entdo a elaboragdio de uma outra proposta.
5.1.2 Proposta Final

Um esquema da proposta final do sistema proposto é mostrado na figura 5.2.
-

i

Cliante

Emaii

Banco de dados

| @ lWEBl @
Senvidor VolesXME. Servidor ASP
(LecaVoz) {iIs)

URA

TCPAP

dlddulo de Alsndimente
4

Sdulo de Geronciamsnio

Fig. 5.2. Esquema da proposta adotada para o sistema final
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Como pode ser observado na figura 5.2, os modulos de atendimento e
gerenciamento foram agrupados na mesma ferramenta, para simplificagdo do
sistema. Além disso, a parte da URA foi dividida em dois servidores: servidor ASP ¢
servidor VoiceXML. Os outros detalhes sdo idénticos aos explicados na sessio 4.

O servidor voiceXML e a placa de telefonia foram fornecidos pelo servigo
gratuito LocaVoz Trial, cuja homepage estd indicada nas referéncias (11). Para
configurar esse servigo gratuito, basta escrever o enderego eletrdnico das paginas
com c6digo VXML no formato “http://www.seusite.com.br/diretorio/index.vxml”,
ap6s realizar login no servigo. Esse enderego eletrdnico deve apontar para a
localizagdio do cédigo da aplicagio a ser executada, ou seja, deve apontar para o
cédigo da URA. Deve-se configurar também o nimero de telefone utilizado para
testar a aplicagdio de voz. Caso o usuério ligue desse telefone para o LocaVoz, a
aplicacdio é carregada automaticamente, caso contririo, o usuario deve digitar o
nimero de telefone para o servigo carregar a aplicag@o.

O servidor ASP utilizado foi o IIS (Internet Information Services) em
Windows 2000, instalado no computador do autor desse projeto. Nesse servidor,
encontravam-se os arquivos *. VXML e *.ASP utilizados para a URA.

Dessa forma, o IIS interpreta a parte em ASP das paginas *.ASP, enviando-
as, juntamente com as tags VXML para o servidor VoiceXML que as interpreta. O
principal objetivo da abordagem utilizando paginas *.ASP ¢ a simplicidade no
desenvolvimento do codigo, além das necessidades de: conex@o socket; conex@o com
o banco de dados. A conexio socket foi realizada através de um componente,
instalado no servidor IIS, que facilita a criagio de sockets, j4 que originalmente o

* ASP nio realiza essa operagao.

5.2 Resultados obtidos

Os modulos do sistema foram desenvolvidos seguindo os casos de uso (em
anexo). Nessa sessdo serdo ilustradas algumas telas e explicitadas as principais

funcionalidades de cada médulo. Para mais detalhes, vide os documentos em anexo.
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Tnicialmente, enquanto a aplicagfio ¢ carregada, ¢ mostrada uma tela de boas

vindas. Posteriormente é mostrada a tela principal da aplica¢do, que enconira-se na

figura 5.3.

Orsommsosectene = s I alaix]
Remal; e 000000

l Usuario: @ 5 DESLOGADD

faroo0a 000000 (Alend. O

Fig. 5.3. Tela inicial da aplicagio.
Nas se¢des a seguir serfio mosirados os resultados obtidos para as telas de
cada médulo do sistema.

5.2.1 Médulo de Atendimento

O médulo de atendimento é a ferramenta do analista. E composto por 4 telas:
o Manifestacio;
¢ FEmail;
e (Cadastro de cliente;

e Pesquisa de cliente;

Cada uma das telas sdo ilustradas nas sessdes a 5.2.1.1 a 5.2.1 4.
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5.2.1.1 Tela de Manifestagdo

A tela de manifestagio é mostrada na figura 5.4.

| & s © - R =] X
| Rema: 4545 PROGPECTS Tkl
Usudeis 10059 - @) ATENEONDD
Alendiments 2 Manifestagio
Manitestagio
Email
wy Cadasiro Dndos ao chente
| 4 Pesuisn Mame: CLEENTE 101
Gererciamanio ¥ Codigos 1 CPECUPY,  125007750]
Telefone: 11 33501000
Emaik: ool !. N
Mo wxistem emails nie respondides no memests
Atand.: 1166
Regesiro da Manfestagao por lefond
Tipificago Cornentdrios da tlpificagio
H savar
Martiestnglss
Tio Mendimante  ragairo alendinénta el el 2 ECED T riveld Comertaon dta_nergha | dala_rice
» ALTOMATICD 33 o Atpiza??0 g6 Ca TiEhcaT?o garads  22.10.2005 0020 2210200
| AUTOMATICO Erol 580 Atunkza??¢ do {8 Tt a®P0 gerada  27.08-2005 1341 27-09.200
| TELEFONE 4 374 DESCRCAD ! SUBDESCRIEAD  ALESSANORO 19 TESIE 11 0309.2005 23X B5.08-200
| TELEFGRE 3 E11 CESCRICAGT SUB DESCRICAC  ALESSANDRO §9  TESTE N2 09-09-2005 2361 D9-09-200
i TELEFONE 32 611 DESCRICAC 1 SUBDESCRSAC  ALESSANDRO 18 TESTE 611 05.:09-2005 2300 08-08-200
| TELEFONE n 3re DESCRICAD 1 SUBDESCRICAC  ALESSANDRO 1§  TESTE 81642 09.09-2005 2200 09:09-200:
| TELEFONE kil 4 DESCRICAD1 SUB DESCRICAC  ALESSANDRO $9  TESTE lom que entrar de 09.08.2005 22:55  03-00.200
| TELEFONE 208 a4 DESCRCAC 2 SUBDESCRICAD  SUB-SUBDESCR - 20820051841 2708200
| TELEFONE =18 234 LESCRCAC 1 SUBDESCRICAC  ALESSANDRO 19  TESTE 444444 20.08. 20051317 25-08-200
| TELEFONE m 0 DESCRCAQ 1 SUB DESCRICAD  ALESSANDRO 19 TESTE ddodddtsdadsdpgs 21-08-2008 1316 21.08.200
I
!J al a3 g1t 0|
127001 281120513850 10002 Atend 1

Fig 5.4. Tela de manifestaco do médulo de atendimento

As principais funcionalidades dessa tela sdo:

Cadastro de tipificagdes durante um atendimento e pesquisa das
tipificagdes dos atendimentos anteriores;

Verificagdo de emails nfio respondidos, em destaque, e ponte desses
para a tela de email, a partir de um duplo clique no grid;

Verificacdo dos emails ja respondidos;

Pesquisa de atendimento anterior, a partir do numero do mesmo.

A tela de manifestagio é a tela inicial do atendimento. Para acessa-la, o

usudrio deve estar com um atendimento em aberto. Para iniciar um atendimento, ha
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trés possibilidades: receber dados via socket; selecionar o botdo de iniciar
atendimento na barra superior da aplicagio ; selecionar o bot&o de proximo email, na

barra superior da aplicag3o. Essa ¢ a tela principal do médulo de atendimento.

5.2.1.2 Tela de Email

A tela de email € mostrada na figura 5.5.

[§Automacio de Call Center D " =101%]
Rarmal 4545 5 - TIPO DE EMAL SUPORTE jozm2s
Usudria: 10088 o] (J = . ATENOENDO
v ~ Emall ...... — .
Manifest
A sgdo =
- Emall E
4 Cadsstro Der  FONDEXTER@UOL COMER Aﬂm"cﬁ&ﬁz’, I
i Pescuis HORADECIMENTO,
e Tétwbo:  TESTE DEENYIO DE EMALDD 04 &7 Bata: 20001220 - 21 50:10 4444544 ‘
i aha INCLUSAO
Cevencammanto E J TESTE DE RESPOSTA [
[TESTE DE RESPOSTA |
|
gl
teste de envio de emal(0;04.57 3| o R oriiios
Mao oxistain emails noe 1espondides no mamento
|
|
Tipo de Emed
| B Eniar SUPORTE
Registro da manifesiagiio por smal
Trpificagdo Comantinos .n!.ipiﬁ!_:sgﬁu ‘
: |
| [= [ [
|
| _‘
5127001 26-13-200519.28.59 (004635 Aterd 2

Fig. 5.5 Tela de email do médulo de atendimento

As principais funcionalidades dessa tela sio:
e Cadastro de tipificagdes durante um atendimento e pesquisa das
tipificagdes dos atendimentos anteriores;
e Verificagio de emails nio respondidos, em destaque, € ponte desses
para a tela de email, a partir de um duplo clique no grid;

e Verificagio dos emails ja respondidos;

36



Assim como a tela de manifestacfio, a tela de email sé pode ser aberta durante

um atendimento.

5.2.1.3 Tela de Cadastro de cliente

A tela de cadastro de cliente € mostrada na figura 5.6.

[ Automagdo de Call Center RS ; 1o x|
[Remnat 4sas : 1IPO DE EMAL. SLEORTE — -
[Thsulirir 30053 b @ TENDEND [
Atenlimenta 2 Cadastro de cliente . pe— v ‘
Pados Pessotis i
|
Nome: [CLIENTE 101 Apeiido: l'i’. - ;
¥ Hame Conigto; ~ CLEMIEDETAL2 Tratamante: ‘
Tipo nessom FiSICA, -~ CPR Tty RG: ZA5A2138X i
Seuos MASCLLING » DataHascimento: Aniversirio
Estada civli: CASADO |+ Waclonalidade: Cadigo Pesaca: 191
nternet ID: 111 ngernet Senha: | Nata Cadastre! 10-08-2005 2051 37
Atendlmerto 10 Atendim, Senha: Status:
Obeervagdes:
g | (s |
Tipo Envlerego: RESIDENCIAL % 2.
ceP: 05016001 Envarego: RUA 48123 W
Camplemento: Bairro: Murdeipioz UF: -
Pars: Reteréntia:
EMAIL: Web Pagie:
Tedefone: 1]_ 33501000 A Teletone: iy Telefone: —
r LB__SaNu—
Uh. Codastros: | ]
1= 127004 26-11-20051926:59 | 004856 Aled 2 |

Fig. 5.6 Tela de cadastro de clientes do médulo de atendimento

As principais funcionalidades dessa tela séo:
e Cadastro/atualizacio dos dados do cliente;

e (Cadastro/atualizagio de horarios de contato para o cliente.

Assim como a tela de manifestacdo, a tela de cadastro de cliente s6 pode ser

aberta durante um atendimento.

5.2.1.4 Tela de Pesquisa de cliente
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A tela de pesquisa de cliente ¢ mostrada na figura 5.7.

"§ Automagso de Call Center

[Rarmat 4545 | @ TIPO D€ EMALL: SUPORTE CEI
[ Usudric: 10058 | o=y T O | MDD

| Atendiments #  Pesquisade cliente

k.!::fmm Pesquisar =

g Cadasiro
W w Hoemo:

Gerenciemanio ¥ Cédigo Clisme: {01
CPFICNPS:

. x Pasmulssr

122001 . : . o ; wid L 2811.200519 2848 | 005257 Alend. 2

Fig. 5.7 Tela de pesquisa de clientes do médulo de atendimento

As principais funcionalidades dessa tela sfho:
s Pesquisar um cliente;

A tela de pesquisa pode ser aberta mesmo se nfo houver atendimento em

aberto.

5.2.2 Modulo de Gerenciamento

O médulo de gerenciamento é a ferramenta do gerente. E composto por 3

telas:
e Cadastro de funcionario;

¢ Monitoragio;

e Pesquisa de funcionario;
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Cada uma das telas sfo ilustradas nas sessdes a 5.2.2.1a5.2.2.3 .
Todas as telas do médulo de gerenciamento podem ser abertas, independente
se hé atendimento em aberto ou nio, por se tratarem de telas para supervisao.

5.2.2.1 Tela de Cadastro de finciondrio

A tela de cadastro de funcionario é mostrada na figura 5.8.

|3 automacio de Call Center it L =101
famol 4515 O | TPOSEBMAL SUPORTE
Jruara 16059 ?’J (J am e ATENDENDO
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| % Cadasirg Saxa: MASCLLING *  Hascimemo: 1 41 1909 Hatlonakidade: 111111113111 1111141111
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| i Monloramento Estado Civik [¢asapo +}  Filoa: ‘" Haturslidade: 44444444
Inat "'"' e LI
! Alex 0 Stve]
|SAC-VEIQ€1I\E¢"IQ Lida
Fitagdio
' Wi mrind Pab 4rTT111 -
|
Cart trabalbet 141111 11114114341111119191 Tulo Eleftorati  11111111114443944 Ressrvista: [1111111111114444444% |
| S Cadastra Umpar Hsave |
| —‘
1
SR ES T 281120051928 50 | 005818 Alend. 2|

Fig. 5.8. Tela de cadastro de funcionario do médulo de gerenciamento

As principais funcionalidades dessa tela s&o:

e Cadastro/atualizacgo do cadastro dos dados de um funcionario;

s Visualizaco da fungfio do funciondrio.

5.2.2.2 Tela de Monitoragdo

A tela de monitoragio € mostrada na figura 5.9.



“J Automacio de Call Centes

[Pt 4645 » TIPO DE EMAL. SUPORTE CIET
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. Email LT — - e - PP - —
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+., Posoulsa b 10059 127001 26-11-2005 192853 |
Garenciamento ]
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T codasiro
Pesauiza
o
|
|
1
|
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|
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Fig. 5.9 Tela de monitoragdo do modulo de gerenciamento

As principais funcionalidades dessa tela sfo:

Visualizacdo das informagdes codigo de usudrio, IP, Status, Hora de

Login, Ramal ¢ Tempo no status de todos os funcionarios que estéo

logados no sistema.

Envio de informagdes para um funcionario logado no sistema.

5.2.2.2 Tela de Pesquisa de funciondrio

A tela de pesquisa de funcionério € mostrada na figura 5.10.
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Fig. 5.10 Tela de pesquisa de funcionario do médulo de gerenciamento

As principais funcionalidades dessa tela sio:

e Pesquisar por um funcionério no sistema.

5.2.3 URA

Como ja foi explicado na sessdo 5.1.2, a URA foi desenvolvida em ASP ¢
VoiceXML. O desenvolvimento da URA foi baseado no documento em anexo de
especificago dos casos de uso para a URA.

Além disso, foi realizada uma personalizagiio do atendimento para o cliente
que esté utilizando o servigo: inicialmente o sistema verifica o horario e da as boas
vindas ao usudrio, de acordo com a hora atual (“bom dia”, “boa tarde”, boa noite”);
posteriormente, quando o usudrio j4 tiver informado o seu cédigo, a URA informa o
nome do cliente que esta associado ao cédigo informado pelo usuério. A principal
vantagem dessa abordagem é fazer com que o cliente se sinta 4 vontade durante o

atendimento.
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3.2.4 Documentacdo do sofiware

A documentagiio do software consiste basicamente nos documentos de casos

de uso para cada um dos médulos do sistema, nos diagramas de casos de uso, de

classes e de atividades da URA e no projeto do banco de dados. Todos esses

documentos encontram-se em anexo. Abaixo encontra-se uma lista contendo a letra

do anexo e o respectivo documento:

Anexo A: Levantamento de requisitos do sistema,;

Anexo B: Diagrama de casos de uso do sistema;

Anexo C: Documento de casos de uso para 0 mddulo de atendimento;
Anexo D: Documento de casos de uso para o médulo de gerenciamento,
Anexo E: Documento de casos de uso para a URA,;

Anexo F: Diagrama de classes;

Anexo G: Diagrama de atividades da URA;

Anexo H: Projeto do banco de dados;

Os arquivos contendo a codificagdo do sistema (projeto em C++ e em

VXML) estdo em um cd, também em anexo, juntamente com os arquivos *.sql do

banco de dados.
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6. CONCLUSOES

Nesse trabalho foi verificado que para se obter um atendimento eficiente em
uma URA com reconhecimento de voz, é necessario que a sejam realizados diversos
testes para ajustar a gramatica de reconhecimento de voz, com pessoas de ambos 0s
sexos, com sotaques bem distintos, entonagio da voz diferente, entre outros.

Além disso, para minimizar o tempo do atendimento, ¢ necessario que todas as
ferramentas utilizadas sejam integradas e faceis de usar, de tal maneira que um
usuario considerado padriio ndo tenha grandes dificuldades em utilizar o servigo. A
integracio utilizada nesse trabalho (via tcp/ip entre a URA e a ferramenta de
atendimento) se mostrou eficiente e segura, uma vez que ndo houve falhas nessa
parte do sistema durante os testes realizados.

Uma consideragio importante é que quanto mais personalizado for o
atendimento, maiores serdio as chances do cliente aprecia-lo e portanto de se obter
sucesso. A personalizagdo do atendimento utilizada nesse projeto, informando o
nome do cliente logo apés o mesmo informar o seu cédigo na URA ¢ uma maneira
simples de resolver essa quest&o, deixando o cliente 4 vontade durante o processo.

Dessa forma, a partir da integracio realizada entre a URA e as oufras
ferramentas desse sistema, aliado ao reconhecimento de voz na arvore de opgdes da
URA, obteve-se uma automago para call center, que poderia ser implementada em
qualquer central de atendimento de pequeno porte. Essa automacio consistiu ndo
apenas na redu¢dio no tempo do atendimento, como na qualidade do mesmo,

deixando o usuario mais a vontade durante o atendimento.
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Estou Levantamento de requisitos

Automacio de call center

Histérico das Revisdes.

Versao Data Alteracdes Autor
1.0 14/03/2005 | Criac¢do do documento Mauricio J. Carezzato
1.1 15/03/2005 | Inser¢do dos requisitos funcionais Mauricio J. Carezzato
1.2 17/03/2005 |Inser¢io de requisitos da tela de|Mauricio J. Carezzato
manifestacdo e de campanhas
1.3 18/03/2005 | Insercdo dos itens 1.2,1.3,1.4,1.5,1.8 Mauricio J. Carezzato
1.4 23/03/2005 | Inser¢do dos itens 2, 2.1 e acréscimo de : Mauricio J. Carezzato
requisitos nos itens 1.1, 1.7e 1.8
1.5 29/03/2005 | Insercdo do item 1.9. Atualizacio dos|Mauricio J. Carezzato
itens 1.1, 1.4 ¢ 1.7
1.6 31/03/2005 | Inser¢io do item b), atualizagdo dos|Mauricio J. Carezzato
itens 1.1, 1.3,1.4,1.5,1.6,1.7,1.8,1.9
1.7 16/05/2005 | Inser¢do do item 1.7.1, atualizagdo dos | Mauricio J. Carezzato
itens 1.6,1.7,1.8
1.8 31/05/2005 | Inser¢do dos itens 2.1 a 2.5 e do item | Mauricio J. Carezzato
. C)
12.0 08/06/2005 |Inser¢do dos itens D e revisdo do|Mauricio J. Carezzato
| documento
2.1 09/06/2005 | Revisdo geral do documento Mauricio J. Carezzato
12.2 20/06/2005 | Inser¢do do item 2.6, revisdo do item 2 | Mauricio J. Carezzato
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Requisitos:

a)Funcionais

O sistema deve ser formado por 3 mddulos: URA, ferramenta de
gerenciamento/relatérios e ferramenta de atendimento, ilustrados na figura 1. Nas proximas
se¢Bes serdo descritos os requisitos de cada médulo e dos seus respectivos submédulos.

®

——

.\’/\

Cliznie

I

Barco nb

hModulo de alendimento Modulo de Gerenciamenlo
[Frerramenta do aralsa) {Fertainania do superdison

Figura 1. Esquema geral do sistema
o (Os moédulos de gerenciamento ¢ atendimento devem estar na mesma

aplicaggo.
¢ A URA deve ser realizada em uma aplicago separada.
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1 Médulo de Atendimento

Definigdo: é o médulo onde o atendente registra as manifestagdes/ solicitagdes do cliente
através dos canais de atendimento disponiveis que a empresa possul.

1.1 Requisitos gerais da do médulo de atendimento

o O mbdulo de atendimento é composto por diversos modulos :
~>manifesta¢do: é o médulo em que o atendente registra as iteragdes recebidas dos
clientes/ prospects.
- cadastramento de cliente: ¢ o médulo que contém todos os dados do cliente.
> email: médulo que o agente utiliza para responder emails do cliente ou prospect.
~>pesquisa de cliente: é o mddulo para pesquisar dados cadastrais de um cliente
cadastrado no banco de dados.
o O sistema deve conter em todos os médulos:
Shbarra de status, na parte inferior da aplicagdo, onde sdio apresentadas as
informagdes referentes ao atendente. Um maior detalhamento encontra-s¢ na
secdo 1.3.
softfone, na parte superior da aplicacdio: Entre as suas principais funcionalidades,
tem-se: receber/finalizar atendimento; login/logout da aplicagdo; pausa
produtiva/improdutiva com opgdo de escolha dos motivos da pausa. Um maior
detalhamento encontra-se na se¢do 1.2.
Sbarra de broadcast para informagdes pontuais, na parte inferior da tela. Um
maior detalhamento encontra-se na segéo 1.4.
Stree view 3 esquerda da aplicagfio, para sele¢iio dos médulos.
Os médulos do sistema devem ser acessados a partir de uma tree-view.
A disposi¢io dos componentes é mostrada na figura 2.
A ferramenta deve permitir mudangas de status: “logado”, “pausa’” e “atendendo”.
A aplicagio deve ser capaz de estabelecer comunicagio socket com um computador
remoto. Para isso, a mesma deve Ter um socket aberto e monitorando uma porta
especifica.
e O protocolo a ser utilizado ¢ TCP/IP.
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Figura 2. Formato geral do médulo de atendimento:
1- Regifio onde os diversos modulos da aplicagio serdo dispostas.
2- Tree-view, onde os mddulos sdo dispostos no formato de arvore.
3- Ilustragdo do softfone.
4- Barra de status
5- Localizagio da barra de broadcast.

e Essa aplicagio deve ter uma conexdo com o banco de dados do sistema
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1.2 Requisitos o softfone

s O softfone deve conter os seguintes elementos:
=ramal da PA;
usudrio: cédigo ACD do agente logado;
->tempo de atendimento da chamada;
->status do analista;
—>identificagdo do cliente/chamada.
—>logotipo.
->4area de botdes.

A disposicdo dos elementos, descritos acima, o softfone € mostrada na figura 3.

6 7
= L1
[

1 2 3 4 5

Figura 3 disposigiio dos elementos da barra principal da aplicagéo

1- Area que mostrara o cddigo de usudrio.

2- Area em que estardo os botdes da aplica¢io (Login, Logout, Pausa, Finalizar).
3- Area para identificagfio do cliente/chamada.

4- Status atual do analista.

5- Area em que estara o logotipo da aplicago.

6- Ramal ao qual a aplicagdo estd conectada.

7- Area que mostrara o tempo de atendimento da chamada.

e Os botdes da aplicagio, dispostos na area 2 (figura 3) s8o, inicialmente:
- Login: para o atendente logar no sistema,;
- Logout: para o atendente solicitar o fechamento da aplicagdo;
Apbs o login na aplicagdo, o botdo de logar deve ser desativado, e os botdes ativos
passardo a ser:
->Pausar;
-»Finalizar atendimento;
- Logout.

¢ A cor de fundo da janela que mostra o tempo de atendimento da chamada (ndmero 7,
figura 3),devera mudar para amarelo aos 5 minutos de atendimento e de amarelo para
vermelho aos 10 minutos.

e O formato do tempo de atendimento da chamada (vide area 7, figura 3) deve ser
“hh:mm:ss” ,onde “hh” indica o nimero de horas, “mm” indica o nimero de minutos e

ss” indica o ntimero de segundos.
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1.3 Requisitos da barra de status

e A aplicacio devera Ter uma barra de status, na parte inferior da ferramenta, que devera
Ter:
—1P da maquina;
—>Host da maquina;
~Data ¢ hora de login do atendente;
—>tempo logado do analista.
> contador de chamadas atendidas;
A figura 4 ilustra a localizagdo dos elementos descritos acima na barra de status.

| v 1 4 |

1 2 3 4

Figura 4. Tlustragfio da barra de status da aplica¢do
1- Area que mostra o IP e o host da maquina;
2- Area mostrando a data e hora do login;
3- Area do contador de chamadas;
4- Reldgio indicando o tempo logado.

e A barra de status deve ser sempre visivel, independente do modulo atual do analista.

e O formato para mostrar o Host da méquina ¢ o IP deve ser o seguinte: “Host name:”
<nome do host> - “IP:” <nimero do IP da maquina>.

e A barra de status deve ser auto ajustavel, de acordo com o tamanho da janela da
aplicagio.

e O formato do tempo logado na aplicagio(vide area 4, figura 4) deve ser “hh:mmnuss”,
onde hh indica o nimero de horas, mm indica o nimero de minutos e ss indica o
numero de segundos.

e O formato da data ¢ hora de login do atendente(vide area 2, figura 4) deve ser: “dd-mm-
aaaa hh:mm:ss”, onde aaaa indica o “ano”, “mm” indica o més ¢ “dd” indica o dia, hh
indica o nimero de horas, mm indica o niimero de minutos e ss indica o numero de
segundos.

e O tempo logado do analista deve ser inicializado quando o mesmo logar na aplicagdo.

e O contador de chamadas deve ser incrementado sempre que o analista receber um
atendimento. Ao efetuar login, o contador de chamadas deve ser zerado.
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1.4 Requisitos da barra de broadcast

e A barra de broadcast deve ser atualizada a cada 60 Segundos.

s A barra de broadcast mostra informagdes pontuais para o analista.
A barra de broadcast fornece informagdes em tempo real. Essas mensagens podem ser
tanto do sistema quanto dos supervisores, que podem enviar mensagens de texto para os
seus agentes.

e O supervisor realiza a configuragio das informagdes que serio mostradas, seja para um
agente especifico ou para um grupo de agentes.

e A barra dever4 acessar um banco de dados para obter informagdes a serem mostradas, a
cada intervalo de tempo configurado.

e A caixa deve conter apenas texto e suas cores devem ser diferenciadas das outras
barras/telas da aplicagio. A figura 5 mostra o esquema da barra de broadcast.

Figura 5. Esbogo da barra de broadcast

e A barra de broadcast deve conter 2 linhas para a disposig3o da informagdo. Cada linha
deve Ter uma cor diferente para o texto
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1.5 Requisitos da tree-view

e A janela da tree-view deve estar sempre visivel, independente do moédulo atual do
analista.

e A tree-view deve Ter, junto aos nomes dos médulos, um icone, indicando o mesmo.
Esse icone pode ser diferenciado quando a opgao estiver selecionada.

e A disposicio das op¢des de modulo estardo no formato de arvore, como o padréo do
windows explorer.

A figura 6 indica a disposi¢do dos elementos da tree-view.

<jcone> <Nome da aplicagdo> <icone> <Nome da aplicagio>
+ <icone> “Tipo de atendimento” - <icone> “Tipo de atendimento”
<icone> “Manifestagio”
<icone> “Cadastramento”

<jcone> “Email”

v

a) b)

Figura 6. Disposi¢io da janela da tree-view
a) Inicialmente os nomes dos médulos devem estar desabilitados
b) Nome dos modulos habilitados

e Ao receber uma ligagio, a tree-view deve ser aberta e deve estar selecionada a opgéo
“Manifestagio”, como tela inicial, a ndo ser que a indentificagio (por exemplo na URA)
indique que o prospect é cliente, porém o mesmo néo tenha sido identificado. Nesse
caso, a opgio “Pesquisa” deve ser inicialmente selecionada e 0 modulo de pesquisa sera
o inicial do atendimento.
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1.6 Requisitos do médulo de manifestagio

¢ O médulo de manifestagiio é o principal do atendimento, onde sera descrita a razdo do
mesmo e todos os passos que foram realizados, através de tipificagdes.
e No médulo de manifestagio, a aplicagdo deverd trazer os dados principais do
assinante/prospect € a opgio escolhida na URA.
e Esse modulo devera Ter um campo livre para entrada de comentarios e devera trazer as
10 ultimas manifestagdes do cliente.
e A tipificagio devera ocorrer em 3 niveis:
tipo de atendimento (por exemplo, suporte);
=>produto (por exemplo speedy);
->resolugdo (por exemplo configuragdo de rede).
e Um atendimento pode Ter varias manifestagGes. Cada manifestagio ¢ composta por
uma tipificagdo (obrigatoria) € um comentario (ndo obrigatorio).
e Uma manifestagio sé sera armazenada no banco de dados quando o analista selecionar
o botdo de salvar ou o de finalizar o atendimento.
» Esse modulo devera ser sempre a tela inicial do atendimento, com excegdo apenas
quando o prospect ¢ indicado como cliente, mas ndo tenha se identificado no sistema.

A figura 7 mostra um esbogo do médulo de manifesta¢do.

Abal | l Aba2 I_I Aba3 |

Figura 7. Esbogo do médulo de manifestagio.

1- Area com os dados principais do cliente

2- Area reservada para campanhas (vide mais detalhes na figura 8).
3- Area de comentdrio livre.

4- Grid contendo as 10 Gltimas manifesta¢des do cliente.

5- Area de tipificagio

10
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Esse médulo deve permitir ao atendente apenas a visualizagdo dos dados principais do
cliente, e nfo a sua alteragdo.

A 4area de tipificagio deve Ter 3 combobox, 1 para cada nivel de tipificagfo. De acordo
com a opgio escolhida na primeira combo, a Segunda sera preenchida com as opgdes
correspondentes e, de acordo com a opgéo escolhida na Segunda combo, a terceira sera
preenchida com os respectivos valores.

Ao clicar em uma linha do grid, a aplicagio deve abrir os dados de manifestagdo em
uma janela, na “aba 2” da tab(figura 7).

A “aba 1” contém o grid.

Ap6s a identificagfio do assinante/prospect, a aplicagdo deve identificar se o assinante
estd em uma campanha, verificando a respectiva tabela de campanhas no banco de
dados. Em caso afirmativo, 0 mesmo deverd informar os dados referentes a essa
campanha em uma area do médulo de manifestagéo. O analista devera informar ao
sistema que o assinante foi notificado, como mostrado na figura 8.

E /

|

Figura 8 Area do médulo de manifestagiio para campanhas

1- Area de listagem dos dados da campanha;

2- Botdes de checkbox, para informar se o cliente foi informado da campanha.

3- Area de listagem das campanhas das quais o cliente participa ¢ ja foi informado. Essa

janela estara na “aba 3"(figura 7).

¢ Esse médulo deve conter abas para a visualizagdo de emails anteriores do cliente,

11
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1.7 Requisitos do modulo de cadastro de cliente

Esse médulo tem como finalidade cadastrar um novo cliente no sistema ¢ de atualizar
dados de clientes ja cadastrados.

O modulo de cadastramento de cliente deve conter 1 é4rea para entrada de dados
cadastrais do cliente e uma 4rea para a entrada de formas de contato do mesmo.

A aplicagio deve fazer uma validagio, verificando se o cliente é pessoa fisica ou
juridica e indicando os campos correspondentes a essas opgdes.

Ao inserir um enderego, o sistema deveré inserir também o status do enderego na base
de dados. O status de um endereco pode ser: “ativo” ou “cancelado”.

Esse modulo deve possuir um botdo para modificagdo do status do enderego na base de
dados, de “ativo” para “cancelado”.

A aplicagiio deve ter um botdio de radio contendo as seguintes opedes: “atualizar” e
“cadastrar novo cliente”. Dessa forma o sistema permite tanto atualizar os dados do
cliente como cadastrar novo cliente/conta durante um mesmo atendimento.

Esse modulo deve Ter 2 botdes para salvar os dados: 1 botdo salvard os dados de
contato e o outro salvard os dados cadastrais do cliente. No caso de novo cadastro,
apenas um botio de salvar estara ativo. Esse botdo sera responsavel por salvar tanto os
dados pessoais como as formas de contato.

Quando um cliente foi identificado, ao ser selecionada, o moédulo de cadastro de pessoa
deve ser aberta com a opgdo de radio “atualizar” selecionada, ¢ os dados do cliente
devem estar preenchidos. Caso seja escolhida a opgio “cadastrar novo cliente”, os
campos devem ser limpos.

Os campos”Cédigo pessoa”, "Data cadastro’e”Status” devem estar habilitados
apenas em caso de atualizagdo do cadastro.

No caso de cadastramento, a aplicagio deve gerar uma tipificagdo automatica,
informando que o cadastramento ocorreu. O mesmo ocoITe para atualizagfo cadastral.
Caso um assinante ja cadastrado insira um novo cadastro, o sistema deve gerar a
tipificagdio nas duas contas.

Um esbogo do médulo de cadastro de cliente encontra-se na figura 9.

12
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O ) () Atualizar (y Cadastrar }— 3

Salvar D

Salvar [:I

Figura 9. Esbogo do mddulo de cadastramento de cliente.
1-Area da tab para entrada de dados cadastrais do cliente.
2-Area para a entrada de formas de contato do cliente

3- Area dos botdes de radio.

Caso um cliente se identifique como pessoa fisica, o mesmo deve Ter no minimo
um enderego residencial com status “afive”. Caso um cliente se identifique como
pessoa juridica, o mesmo deve Ter no minimo um enderego comercial com status
“ativo”.

O Campo “CPF” deve passar por validagéo.

O Campo “CNPJ” deve passar por validagio

Nesse modulo, deve haver uma janela contendo um grid diferenciado para escolha
dos hordrios de contato, relacionando os mesmos com o tipo de enderego. Essa
janela deve ficar na tab, indicada pelo mimero 1 da figura 9, na aba 2.

1.7.1 Requisitos da tela de hordrios de contato

[ ]
L]

Um esbogo dessa tela é mostrado na figura 10.

A tela de horarios de contato deve conter 1 combobox para a escolha do telefone a
serem inseridos os novos horarios de contato, e entfio, apos a escolha dos horarios,
a tela devera salvar no banco de dados os horarios referentes aquele nimero. Os
telefones mostrados nessa combo devem ser sempre relacionados ao cliente cujos
dados estio mostrados na tela (nfio necessariamente ao cliente principal do
atendimento).

A tela de horarios de contato deve mostrar também o tipo do telefone selecionado.

13
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e O grid de selegio de horarios da tela de horario de contato deve Ter espagos para
cada 30 minutos, 7 dias por semana. Por exemplo, ao selecionar apenas 1 espago do
grid, seria guardado no banco de dados: segunda-feira, inicio: 13:00 término 13:29.

Figura 10. Esboco da tela de horarios de contato.

1-Grid de horéario de contato

2- Combobox para escolha do telefone.

3-Combobox indicando o tipo de telefone.

4- Botdo de salvar os horario de contato no banco de dados.

e Os dados a serem inseridos no banco de dados nessa tela sio:
->Codigo cliente;
- Dia semana;
=>»Horario de inicio;
-»Horario de término;
~>Telefone (ddd+telefone+ramal);
>Vetor contendo os horarios de contato para a montagem da tela.

o 14
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1.8 Requisitos do médulo de email

¢ FEsse médulo possibilita ao atendente responder emails enviados por clientes e
prospects,

e FEsse médulo deve ter modelo respostas ja prontos do sistema, para os casos de
atendimento mais comuns.

e Essc médulo deve permitir a escrita de respostas personalizadas.

e O email padrio de resposta deve conter a assinatura padifio do analista( essa assinatura
contém o nome, telefone para contato e area de atuagio do mesmo).

e A figura 11 mostra um esbogo do médulo de email

Figura 11 Esbogo do médulo de email

1-
0=
3.
4-
5-

Area indicando o enderego de email do cliente/prospect (campo from).

Area com o email enviado pelo cliente, em que o atendente deverd respondé-lo.

Area com os modelos de resposta.
Area contendo os dados principais do cliente.
Area indicando o tipo de email (suporte, dividas de cobranga, etc)

15
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1.9 Requisitos do Moédulo de Pesquisa de cliente

e Esse médulo possibilita ao funcionario do call center pesquisar clientes cadastrados no
sistema.

e O moédulo de pesquisa deve ser a tela inicial do atendimento nos casos em que a URA
informa que o prospect ¢ cliente, porém n3o foi identificado.

e Esse médulo s6 deve permitir a pesquisa de um campo por vez (pesquisa por nome
apenas, etc)

Um esbogo do médulo de pesquisa encontra-se na figura 12, abaixo.

2]

Figura 12. Esbogo do médulo de pesquisa.
1- Area contendo os campos para pesquisa.
2- Botdo de pesquisar.
3- Grid onde o resultado da pesquisa serd mostrado.

16
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2 Modulo de gerenciamento

Definicio: ¢ o moédulo em que o supervisor da aplicagio controla as principais
atividades do call center, permitindo o cadastro de novos usuarios e a verifica¢io de status
dos mesmos.

2.1 Requisitos gerais do médulo de gerenciamento

O médulo de gerenciamento é composto pelos médulos:

>Médulo de cadastro de usudrio: é o modulo para cadastro dos funcionérios do
call center e de suas fungGes.

>Médulo de pesquisa de usuario: é o modulo para pesquisar os usuarios
cadastrados no sistema;

>Moédulo de verificaciio de desempenho em tempo real(monitoramento): ¢ o
médulo para o supervisor verificar o status atual de seus subordinados;

>Médulo de campanhas: é o médulo para cadastro de campanhas e atualizagio de
status da campanha.

e O acesso a essa aplicaglio csté restrito a administradores e supervisores da aplicag&o.

o Esse modulo s6 deve ser iniciado apés o login, caso o usudrio tenha permissdes de
gerente ou SUpPErvisor,

e Essa aplicagio deve ter uma conexo com o banco de dados do sistema

A figura 13 ilustra a disposigfio dos itens quando o mddulo de gerenciamento esta ativo.

17
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Figura 13. Formato geral do médulo de gerenciamento:
1- Regifio onde os diversos médulos da aplicagfio serdo dispostas.

2-
3.
4-
3.
6-

Tree-view do modulo de atendimento.

Tlustragdo do softfone.

Barra de status

Localizagfo da barra de broadcast.

Localizagio da tree view do mddulo de gerenciamento

18
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2.2 Modulo de Cadastro de usudrio

Esse modulo permite o cadastro de novos funcionérios do call center, assim como a
atualizagdo de dados do mesmo.

Esse médulo deve ter trés tipos de informagdes:

>Dados pessoais do usudrio: sio os dados cadastrais , como nome, cpf, etc.
>Funcdes de usuario: deve indicar o cargo, fungdes, area, etc.

->Dados de RH: deve indicar data de contratagdo, etc

Esse modulo deve ter 3 botSes para salvar/atualizar o cadastro: 1 para cada tipo de
informagéo.

Cada tipo de informagdo deve estar em uma aba de tab diferente.

Esse modulo deve possuir 2 botdes de rddio, “atualizar” e “cadastrar”.

Um esboco desse modulo encontra-se na figura 14.

Atualizar Cadastrar [——— 1
O @)

Dados pessoais Funcdes de usuirio Dados de RH

Figura 14. Esbogo do modulo de Cadastro de usuvario
1-Area dos botdes de radio
2-Area para a entrada de dados, de acordo com a opgéo escolhida na tab

3-Botio de salvar correspondente.

O Campo “CPF” deve passar por validagéo.

19
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2.3 Mdédulo de pesquisa de usudrio

e O moédulo de pesquisa de usuario permite ao supervisor realizar pesquisas sobre dados

cadastrais dos funcionarios do call cenier.

e Esse mddulo s6 deve permitir a pesquisa de um campo por vez (pesquisa por nome

apenas, etc)

Um esbogo do mddulo de pesquisa encontra-se na figura 15.

2

Figura 15. Esbogo do médulo de pesquisa.

1- Area contendo os campos para pesquisa.
2- Botdo de pesquisar.
3- Grid onde o resultado da pesquisa serd mostrado

20
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2.5 Médulo de verificaciio de desempenho em tempo real (Monitoramento)

Esse médulo tem por objetivo verificar o status de todos os atendentes em tempo real.

* A tabela de status em tempo real s6 deve ser montada para os agentes que estejam na
tabela OPERACAQ.

e Esse médulo deve fazer uma consulta no banco de dados a cada 5 segundos e atualizar
os dados dispostos na tela.
Esse médulo deve permitir o envio de informagdes do supervisor para o analista.

e A figura 16 é um esbogo desse moduio

Cédigo do usuario Status Tempo nesse status Tempo desde o Login

Figura 16. Esbogo do médulo de verificagio de desempenho em tempo real.
1- Tabela contendo as informagdes sobre o status do usuario
2- Area para o supervisor enviar informagdes para os seus subordinados.

e Ao completar 5 minutos em um determinado status, a linha correspondente ao
usuario deve mudar de cor para amarelo. Ao completar 10 minutos, deve passar
para vermelho.

e Os dados enviados pelo supervisor a um determinado usudrio serdo visualizados
pelo mesmo na barra de broadcast (do modulo de atendimento).

21
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2.6 Modulo de Campanhas

o FEsse médulo tem por objetivo cadastrar ¢ atualizar campanhas no sistema.

« Esse médulo deve verificar quais campanhas estdo ativas e possibilitar a atualizagio

de dados de campanhas ativas.
e A figura 17 ilustra esse médulo.

Aba | Aba?2 Aba3

Figura 17 esbogo do modulo de campanhas.
1- Area para a disposi¢iio da tree view de campanhas ativas.
2- Area para a alteragiio de dados de campanha
3- Area para pesquisa de um cliente em uma determinada campanha

22
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3 URA
O moédulo da URA (unidade de resposta audivel) deve ter:

+ Reconhecimento de voz para a escolha das opgdes da mesma;

« Reconhecimento alternativo por DTMF caso o reconhecimento de voz nio
funcione.

« Conexiio socket para envio das informagdes obtidas na URA para a ferramenta de
atendimento.

« O protocolo a ser utilizado ¢ TCP/IP.

« Conexdo com o banco de dados.
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b) Nio Funcionais

O banco de dados deve ser de alto desempenho;

A versio do banco de dados utilizada é MySql, versdo 3.1.

Minimo sistema operacional: Windows 2000;

O tamanho da tela deve se auto ajustar as diferentes configuragdes de video. Melhor

visualizacio: 1024 x 768 (minimo tamanho de tela para a aplicagio);

e Os médulos de atendiemtno e de gerenciamento serdo desenvolvidos utilizando
Visualct++.NET.

¢ A URA sera desenvolvida em VoiceXML, com o auxilio do Programa Envox 6.0.
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C) Descrigio das tabelas

Nessa secdo é mostrado o nome de cada tabela, e uma breve descricio da mesma.

Nome Descrigdo ]

Usuario

operagio Mostra os agentes ativos no sisterna no momento, com as
informagdes: c6digo de usuario, ip, mac address e hora do login

Tbl_pessoa_pess Contém as informacdes pessoais dos clientes (nome, apelido,

CPF/CNPJ, etc)

Tbl_pessoa_peend Contém as informacoes de formas de contato dos clientes (telefone,
endereco, email, etc)

Tbl agente historico | Contém o histérico das mudangas de status do agente
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D) Dicionario de dados

Termo Descricio

Prospect E um individuo que entra em contato comn a empresa para esclarecer duvidas/ dar sugestdes,
e que eventualmente pode vir a se tormar um cliente

Atendente & um funcionario do SAC (servigo de atendimento ao consumidor) da empresa, que atende as
manifestagdes e os contatos do cliente/prospect

Softfone é um aplicativo que disponibiliza todas as operagdes de telefonia necessarias ao atendente
em sna PA

PA E uma posigiio de atendimento

Socket & o ponto final em uma conexdo, Comunicagao via sockets é um método para cormunicagio
entre um programa cliente e um programa, em uma rede.

URA Unidade de resposta audivel

Codigo ACD | Cédigo do usudrio no sistema
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1 Apresentagao

1.1 Objetivo

O objetivo deste documento é a especificagdo de requisitos para o conjunto de
funcionalidades referido como Médulo de atendimento, do projeto Automagédo de
Call Center.

Esse documento, em conjunto com os documentos: especificagdo de casos de
uso para o Médulo de Gerenciamento e especificagdo de casos de uso para a
URA compée o documento de casos de uso do projeto Automagdo de call
center.
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2 Conceitos Gerais

2.1 Dicionario de conceitos

Os seguintes conceitos serdo utilizados nesse documento:
» Tipo de usuario: funcionéario de um Call Center (atendente, agente);

¢ Tipo de servigo: Atendimento de manifestagdes provenientes de clientes
ou prospects feitos a uma empresa.

2.2 Atendimento

E o momento em que o funcionario do call center esta em contato com o cliente,
atendendo as suas solicitagbes (manifestagdes), independentemente da origem
(telefone, email, etc).

2.3 Manifestagao

Uma manifestagéo é o que o cliente/prospect deseja fazer.

2.4 Softfone

E o aplicativo que disponibiliza todas as operagdes de telefonia necessarias ao
atendente no seu ponto de atendimento. Encontra-se na parte superior da
aplicacao:

=181

status gaglo
1

—[ =&

2.5 Tela Principal da aplicagao

A tela principal da aplicagdo é composta pelo softfone, por 1 tree-view &
esquerda, por uma barra de status e por uma regido onde estardo as telas dos
médulos da aplicagdo (cadastro, email, manifestacéo, pesquisa)
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2.6 Médulo de atendimento

E o modulo onde o atendente registra as manifestagdes/ solicitagdes do cliente
através dos canais de atendimento disponiveis que a empresa possui. O médulo
de atendimento é formado pelos médulos:
->Manifestagdo: para registro de manifestagdes de um cliente;
>Cadastro de cliente: para cadastro/atualizacdo de cadastro de um
cliente.
>Pesquisa de cliente: para pesquisar um cliente cadastrado no sistema.
->Email: para responder emails de clientes.

2.7 Modulo de gerenciamento

E o modulo em que o supervisor da aplicagdo conirola as principais atividades
do call center, permitindo o cadastro de novos usuérios e a verificagéo de status
dos mesmos.

2.8 Prospect

E um individuo que entra em contato com a empresa e que pode vir a se tornar
um cliente no futuro.

10
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2.9 Funcionarios do Call Center

Esse documento trata basicamente de 3 niveis de funcionarios de um call

center:

>Atendente: é o individuo que atende as manifestagbes de clientes ou
prospects, independente da origem (email, telefone, etc.)

>Supervisor: é o individuo que supervisiona as atividades dos seus
atendentes subordinados.

>Gerente: & o individuo que supervisiona os supervisores do call center.

11
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3 ATO1 - Login de atendente

3.1 Descrigao

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para o login de
um usuario na aplicagdo. Esse caso de uso descreve apenas o login para
atendentes do call center. O login de supervisores, gerentes e etc é tratado no
maodulo de gerenciamento.

3.2 Atores

Atores: atendente do Call Center, aplicagado

3.3 Pré-Condi¢des

1- A ferramenta deve ter sido inicializada corretamente a partir:
a. icone no Desktop ou
b. Duplo clique no icone.

2- A rede deve ter sido inicializada corretamente.

3- O banco de dados deve estar em condi¢gdes normais.

3.4 Fluxo de Eventos

3.4.1 Fluxo Basico — Login de atendente: validagéo

1- O usuario seleciona o botdo login da aplicagao:

:::_o 1] { 3 Status Igagao J 05 00:00

Entrar no sistema

2- A aplicagdo apresenta uma caixa de didlogo, composta por 2 campos
(usuario e senha) e por dois botes para prosseguir e cancelar (OK e
Cancelar). Os campos de usudrio e senha devem aceitar no maximo 8
caracteres (letras e nimeros). O campo senha deve mostrar os caracteres
digitados como |".

12
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usudrio: | |

SENHA: | |

3- O funcionario do call center preenche a tela com o usuério e a senha
cadastrados na base de dados e seleciona OK.

4- A aplicagéo consulta a base de dados, validando as informacgées:

a Se codigo de usuario encontra-se no BD.

b Se a senha correspondente ao codigo de usuério no BD € a mesma que o
usuario colocou.

¢c. O tipo de usuario (atendente, supervisor, etc)

d. A assinatura do usuario

e. As permissdes do usuario

5- A aplicacdo encerra a caixa de didlogo e retorna a tela principal.

6- A aplicagdo verifica se o usuario consta na tabela operagéo do banco de
dados. Em caso afirmativo remove a linha referente ao usuario.

7- A aplicagéo altera o status do atendente para “logado”.

8- A aplicagdo insere na tabela operagdo do BD as informagbes “IP", "mac
address”, “ramal”, “cédigo de usuario” e “status”.

9- A aplicagdo remove informagdes da tabela de broadcast (referentes apenas
ao usuario que esta efetuando o login) e insere uma nova linha em branco
com os dados a serem enviados ao usuario.

10-A aplicagdo modifica para zero a variavel de nimero de atendimentos.

11-A aplicagéo inicializa o relogio de login (tempo desde o login).

12-A aplicacdo informa na barra de status as informagdes: IP, nimero de

£ 201857103 11-03-2005 121456 (20344 Alend:0

atendimentos, horario de login e o relégio de login:

13-A aplicacio exibe no softfone o ramal do usuario e o cédigo do usuario.
14-A aplicagdo altera os botdes do softfone para: “Pausa”, “Finalizar”, “Logout’,
“Iniciar atendimento” e “Proximo email™:

Ramak {DU‘DD:OD
e M & ¢ = [F]

15-A aplicacdo exibe na area de status do usuario no softfone “DISPONIVEL".
16-0 sistema inicializa o caso de uso AT04 — Conex&o socket e o caso de uso
se encerra.

3.4.2 Fluxos Alternativos

13
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a) Login de atendente- Usuario ndo encontrado

1- Ao validar a informacéo:
a Se codigo de usuario encontra-se no BD.

2- A aplicacédo apresenta uma MessageBox indicando: “usuério ndo encontrado”,
encerra a caixa de dialogo e retorna para a tela principal. O caso de uso se
encerra.

b)Login de atendente - Senha incorreta

1- Ao validar a informag&o:
b Se a senha correspondente ao codigo de usuario no BD é a mesma que o

usuario colocou.

2- A aplicagdo apresenta uma MessageBox indicando: “senha incorreta’,
encerra a caixa de dialogo e retorna para a tela principal. O caso de uso se
encerra.

c¢) Login de atendente - Desisténcia

1 - Se o usuario selecionar a opgéo "Cancelar", a aplicagéo retorna a tela
principal. O caso de uso se encetra

3.4.3 Requerimentos Especiais

Nao aplicavel.

3.4.4 Pés-Condicdes

O status usudrio no sistema é “logado”. Ha a solicitagéo de inicio do caso de uso
AT04 — Conexao socket

3.4.5 Pontos de Extensao

Nenhum

14
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4 ATO02 - Fechar Aplicacado

4.1 Descrigao

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para o
fechamento da aplicagéo.

O status do usuario pode ser:

—-logado (disponivel)

- pausa

—>atendendo

O usuario s6 pode encerrar a aplicagdo caso o seu status no sistema seja

“logado”.

4.2 Atores

Atores: funcionario do call center e a aplicagéo

4.3 Pré-Condigoes

A aplicacgio deve estar aberta.

4.4 Fluxo de Eventos

4.4.1 Fluxo Basico : Fechamento da aplicacéao

1- O usuario seleciona o botdo Logout.

2- A aplicagao verifica se o status do agente é valido (‘logado”).

3- A aplicacdo verifica se ndo ha manifestagbes em aberto na tela de
manifestacdo e emails a responder na tela de email.

A aplicacdo apresenta uma caixa de didlogo, com o texto: “Vocé deseja
realmente sair do programa?” e com dois botdes: prosseguir e cancelar (OK
e Cancelar):

4

15
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Yocé deseja realimente sair co
programa?

o Tl concoor |

5- O usuario seleciona o botdo OK e a aplicagdo remove da tabela operagdo do
banco de dados as informagdes inseridas no caso de uso AT01.

6- A aplicacdo encerra todos os processos em andamento e fecha a fela
principal. O caso de uso se encerra.

4.4.2 Fluxos Alternativos

a)Fechar aplicagéo - Desisténcia
1- Se o usuario selecionar a opg¢do "Cancelar", a aplicagdo retorna a tela
principal. O caso de uso se encerra.

b} Fechar aplicagao - Status invalido
1- Ao verificar o status do usuario, caso o mesmo seja “pausa” ou “atendendo’, a
aplicacdo retorna a tela inicial. O caso de uso se encerra.

c¢) Fechar aplicagao — botéo sair
1- O usuario seleciona o botdo sair da aplicagéo: Xl
2- A aplicagio deve entdo seguir os passos 2 a 5 do fluxo basico.

d) Fechar aplicagdo — Manifesta¢gdo em aberto
1- A aplicacdo verifica a existéncia de uma manifestagdo em aberto na tela de

manifestagio.
2- A aplicagdo retorna uma mensagem informando ao usuério. O caso de uso se

encerra.

e) Fechar aplicagao — Email a responder
1- A aplicagdo verifica a existéncia de um email em aberto na tela de email.
2- A aplicacdo retorna uma mensagem informando ao usuario. O caso de uso se

encerra.
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4.4.3 Requerimentos Especiais

N3o aplicavel.

4.4.4 Pos-Condigdes

Usuario deslogado do sistema e aplicagdo encerrada.

4.4.5 Pontos de Extensao

Nenhum.
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5 ATO03 - Pausa

5.1 Descrigéao

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para a pausa
nas operacdes de um funcionario do call center e do retorno dessa pausa.
As seqliéncias de mudanca de status para esse caso de uso sao:

1a-(Status = logado) + Botdo Pausa = (Status = pausa)
1b-(Status = pausa) + Botdo Pausa = (Status = logado)

2a-(Status = atendendo) + Botéo Pausa = (Status = pausa)
2b-(Status = pausa) + Botdo Pausa = (Status = atendendo)

Um usudrio com status “pausa’ ndo pode receber chamadas ou fechar a
aplicagéo.

5.2 Atores

Atores: funcionario do call center e a aplicagao

5.3 Pré-Condicoes

O atendente deve estar logado no sistema.

5.4 Fluxo de Eventos

5.4.1 Fluxo Basico : Pausa na atividade

1- O usuario seleciona o botdo pausar da aplicagéo.:
Ramal: 00:06:00 1
G ] ikl AN S e

2- A aplicacdo verifica o status do atual do usuario, consultando a tabela
operacao do banco de dados. A aplicagdo o armazena em uma variavel.

3- A aplicacdo insere, na tabela operacaoc do banco de dados, o status
“pausa” para o usuario.

4- A aplicagdo modifica o campo status do softfone, indicando “pausa”.

5- A aplicagdo desabilita os outros botées do softfone. O caso de uso se
encerra.
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5.4.2 Fluxos Alternativos

a)Pausa - retorno da pausa

1-
2.

O usudrio seleciona o botdo pausar da aplicagao.

A aplicagdo verifica o status do atual do usuario na tabela operagéo do
banco de dados. Nesse caso o status do usuério é “pausa’.

A aplicacdo verifica a varidvel de armazenamento de status anterior a
pausa(vide passo 2 do banco de dados), tornando este o novo status
do usuario

A aplicagio insere, na tabela operacao do banco de dados, 0 novo
status do usuario.

A aplicacdo modifica o campo status do softfone, indicando o novo
status (“logado” ou “atendendo”).

A aplicagdo habilita os outros botdes do softfone. O caso de uso se
encerra.

5.4.3 Requerimentos Especiais

Nao aplicavel.

5.4.4 Pés-Condigdes

Usuario com status “pausa” (no caso de pausa) ou “logado ou “atendendo”
(no caso de retorno da pausa).

5.4.5 Pontos de Extensao

Nenhum.
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6 ATO04 - Conexao socket

6.1 Descrigao

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para 0
estabelecimento da conexdo socket e para o recebimento de informagdes
provenientes da URA.

6.2 Atores

Atores: URA, aplicagao

6.3 Pré-Condicdes

O usuario deve estar logado no sistema.

6.4 Fluxo de Eventos

6.4.1 Fluxo Basico : Estabelecimento da conexédo e recebimento
de dados validos

A aplicagdo abre um novo processo (thread) , na thread principal do
programa.
A aplicacéo verifica se a porta requerida para a abertura do socket esta
disponivel.
A aplicagdo faz as inicalizagbes necessarias para o estabelecimento de
1 socket, com protocolo TCP/IP.
A aplicagdo deve aguardar a conexdo de um computador externo em
seu socket aberto, monitorando uma porta especifica
Apbs o estabelecimento da conexdo entre os 2 sockets, a aplicagao
continua monitorando a porta, aguardando o recebimento de
informagdes, que devem seguir o formato:

“xyz<dado1>;<dado2>;<dado3>;<dado4>,".

Onde:

>”"xyz”: & o cabecgalho valido para o recebimento dos dados.

=dado1: tipo do atendimento. Pode ser:

2>1: telefone
->2: email
->Se dado1 =1:
>dado?2: identificagdo do prospect, que deve seguir o
padrao:
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-0 para néo cliente;

-1 para cliente nao identificado;

-2 para cliente;
->dado3: opcdo escolhida para iniciar o atendimento (por
exemplo na URA);
>dado4: Codigo do cliente. Caso o atendimento seja de 1
prospect ou de 1 cliente ndo identificado, dado4 = -1;

>8e dadol = 2:
->dado2: indica o tipo do email (os tipos de emall estao
cadastrados no banco de dados)
>dado3: numero de registro do email (esse numero
identifica o email na tabela do banco de dados)
>dado4: Codigo do cliente. Caso o email seja de 1 prospect,
dado4 = -1;

6- A URA envia informagtes, obedecendo o formato valido para clientes
identificados e entdo a aplicagdo deve iniciar o atendimento na thread
principal do programa, iniciando o caso de uso ATO05 com as
informacodes obtidas.

7- A aplicagdo permanece monitorando a conexdo socket, aguardando
nova informacao.

8- A aplicagéo deve repetir os passos 5, 6,7.

6.4.2 Fluxos Alternativos

a)Conexdo socket — porta utilizada por outro programa
1- Verificagdo da porta indica que a mesma ja esté sendo utilizada.
2- A aplicagéo exibe uma mensagem ao usudario indicando o erro.
3- A aplicagéo é encerrada.

b)Conexio socket — impossibilidade de criar um socket
1- As inicializacBes necessarias para criar o socket falham.
2- A aplicacdo exibe uma mensagem ao usudrio indicando o erro.
3- A aplicacao é encerrada.

c)Conexio socket — socket externo fechado
1- ApoOs o estabelecimento da conexdo socket, a URA encerra o socket.
2- A aplicag@o deve voltar para o passo 2 do fluxo basico.

d)Conexio socket — dados recebidos ndo contém o cabecalho padrao
1- Dados sdo recebidos
2- A aplicacgo ighora os dados e permanece monitorando a porta (passo 5
do fluxo basico).
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e)Conexdo socket — Fechamento da aplicagéo solicitado.
1- O caso de uso AT02 est3 ativo e solicita o encerramento das atividades
do processo.
2- A aplicacdo encerra o socket e a conexao (em qualquer estado).
3- A aplicagéo é encerrada.

6.4.3 Requerimentos Especiais

O processo (thread) ndo pode ficar bloqueado ao:

a. Aguardar o estabelecimento de uma nova conexdo (fungéo accept).

b. Aguardar o recebimento de novos dados (fungdo receive)
A aplicacdo deve, nessas situagbes, verificar o status do socket a cada 30
milisegundos.
Em caso do fechamento do socket da URA, a aplicagdo deve verificar 5 vezes
se 0 socket foi realmente fechado.

6.4.4 P6s-Condigdes

Conexao socket estabelecida.

6.4.5 Pontos de Extensao

Esse caso de uso é iniciado logo apos o fluxo basico do caso de uso ATO1 —
Login, ter sido completado com sucesso.
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7 ATO05 - Inicio de atendimento

7.1 Descrigao

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para o inicio
do atendimento a um cliente por um funcionario do call center. As op¢Ges de
inicio de atendimento sdo:

1- Cliente identificado

2- Cliente nao identificado

3- Prospect

7.2 Atores

Ator: aplicagdo

7.3 Pré-Condigbes

1- O funcionario deve estar com status “logado” na aplicagéo.
2- A conexdo socket foi estabelecida com sucesso.
3- Dados recebidos estdo no formato valido.

7.4 Fluxo de Eventos

7.4.1 Fluxo Basico: Cliente identificado

1- Dados recebidos no caso de uso AT05 estdo no formato valido para
cliente identificado.

2- A aplicagdo interpreta os dados, armazenando as informagdes sobre o
tipo de cliente, opgdo escolhida na URA e cédigo do cliente.

3- A aplicagdo insere no banco de dados um novo atendimento,
informando a data de inicio e o cddigo do agente responsavel e
armazena o nimero do atendimento.

4- A aplicagéo seleciona o médulo de manifestagao.

5- A aplicagéo realiza uma busca no banco de dados, para a obtengéo dos
dados principais do cliente.

6- A aplicagdo exibe a opgdo escolhida na URA e os dados principais do
mesmo no softfone.

7- A aplicagdo incrementa o contador de chamadas atendidas e o exibe na
barra de status.

) 200185 72841 00000 001759 @
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8- A aplicagdo inicializa o reldgio do tempo do atendimento no softfone.
Rarnal; CLIENTE: José da Slive  CPF: 12343678901 Opgéio escothide: RetlamagBes m-00.00 ) !
B & [F o —

9- A aplicagdo modifica o status do usuario para “atendendo”, na tabela

operacao do banco de dados

10-A aplicag@io modifica o campo de status do softfone para “atendendo”.

742 F

luxos Alternativos

a)lnicio

de atendimento — cliente nao identificado

1- A aplicagéo verifica que o cliente n3o foi identificado

2- A aplicagao seleciona o modulo de pesquisa

3- A aplicagdio exibe no softfone a opgao escolhida na URA.

4- A aplicagdo insere no banco de dados um novo atendimento,

informando a data de inicio e o codigo do agente responsavel e
armazena o namero do atendimento.

5- A aplicagdo incrementa o contador de chamadas atendidas e o exibe

na barra de status.

6- A aplicacéo inicializa o relégio do tempo do atendimento.
7- A aplicagdo modifica o status do usuario para “atendendo’, na tabela

b)Inicio

operacéo do banco de dados

de atendimento — prospect

1- A aplicagdo verifica que o cliente na verdade & um prospect

2- A apiicagao seleciona o médulo de manifestagéo

3- A aplicagdo exibe no softfone a opgédo escolhida na URA.

4- A aplicagdo insere no banco de dados um novo atendimento,

informando a data de inicio e o codigo do agente responsavel e
armazena o niomero do atendimento.

5- A aplicagdo incrementa o contador de chamadas atendidas e o exibe

G-

na barra de status.
A aplicagdo inicializa o relogio do tempo do atendimento.

7- A aplicagdio modifica o status do usuario para “atendendo”, na tabela

operacgéo do banco de dados

¢)Inicio de atendimento — email

1-
2
al
4-

5-

6-

A aplicag&o recebe os dados do email.

A aplicacg&o seleciona o médulo de email.

A aplicagio exibe no softfone o tipo de email.

A aplicagdo insere no banco de dados um novo atendimento,
informando a data de inicio e o codigo do agente responsavel e
armazena o numero do atendimento.

A aplicagéo incrementa o contador de chamadas atendidas e o exibe
na barra de status.

A aplicagdo inicializa o relégio do tempo do atendimento.
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7- A aplicagdo modifica o status do usuario para “atendendo’, na tabela
operagdo do banco de dados.

8 Caso o email seja de um cliente identificado, a aplicagéo preenche os
modulos de manifestacéo e cadastro com os dados do cliente.

7.4.3 Requerimentos Especiais

A aplicagdo deve verificar a cada 100 milisegundos se algum dado novo
proveniente da comunicagdo socket esta disponivel.

7.4.4 Pés-Condicoes

Atendimento iniciado

7.4.5 Pontos de Extenséo

Nenhum.
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8 ATO06 — Registro de manifestagao

8.1 Descrigdo

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para o registro

de uma manifestagao do cliente/prospect.

Uma manifestagdo é o que o cliente/prospect deseja fazer.
Cada manifestacdo é composta por uma fipificacdo (obrigatéria) e um
comentario (ndo obrigatério).
Uma tipificacd@o € um registro da manifestagdo. A tipificagdo ocorre em 4 niveis:

=tipo de atendimento (por exemplo, suporte);

->produto (por exemplo speedy);

duvida (por exemplo configuragéo de rede)
->resolucdo (solugdo aplicada na interagio)

Os valores para os quatro niveis de tipificagéio devem seguir o modelo:

Primeiro Nivel Segundo Nivel Terceiro Nivel Quarto nivel
Suporte e Produto A ¢ Problemas com a Reinicializar o sistema
« Produto B conexéo Reconectar o cabo de
. Problema ao abrir o rede
browser
¢ Pados inconsistentes
Cobranga o Produto A s Problemas com a Emissdo de segunda
¢  Produto B data de vencimento via por boleto
¢ Produto C da conta Emissdo de segunda
¢«  Produto D ¢+  Cobranga indevida via por cartdo de
+  Boleto perdido crédito
. Requerimento de
segunda via
Sugestdes/criticas «  Produto A e« Produto de ma Solicitagsio de envio
¢ ProdutoB qualidade de nova remessa do
¢« Produto C +  Produto recebido em produto
«  Produto D mau estado
. Produfo E
Cadastro +  Produio A s Alualizaggo do Atualizagdo de dados
¢«  Produto F cadastro pessoais
+  Novo cadastro

Esse caso de uso ocorre no modulo de manifestacéo.

O modulo de manifestagdo deve seguir o formato abaixo
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Tela de Manifestagao

Maritestagéio ' Companhes | Atuslizer WorkFlow

Dados dg cliems Campanhas ndo informadas a0 clente
Nome: ICONTAX SIA W | Codign Nome Descricho Inicio Térmna
L 22 TESTE 2 TESTE DE CAMP 18-07-2005 0000 19-03-2005 00
cadige: CRFICHP: !
Ls] = B 2
g [E Emaiis néo respondidos
Email: [ ] Nao existem emalls ndo respondidos no momento
Atendimento:
Registro de Manifestagdo por telefons
Tipficagio Camertérios da tipificagso
I—a L
[__ —
W Descrigiomanifestagio  Campenhas | Emels  Descrigéoemeil | Pesquisar stencimento  Cadastrar WorkPlowr | Pesouisar WorkFlow
| T .0_;;-:::"-';-1!1.1_ registro alendmante nivel_1 nz‘!_l‘ nivel_3 n'\'el;‘t. comentarios 2 :hla_lneerq &0 data_it |
| 4 TELEFONE 317 614 DESCRICAC 1 SUHDESCRICAD  ALESSANDRO19  TESTE 12-09-200511:58. 1209
| TELEFONE 35 813 DESCRICAO SUEDESCRICAC  ALESSANDRO 19 TESTE 12-09-2005 11:08:  12-09-—
| TELEFONE 5 §13 DESCRICAC 1 SUBDESCRICAC  ALESSANORO 19 TESTE 12-08-200511:04 1208~
| TELEFONE 309 605 DESCRICAG 1 SUB DESCRICAC  ALESSANDRO 19 TERTE 03-09-2005 22:41:  08-08-
| TELEFONE 30 603 TESTE ALESSAN  alessandroteste  TESTE DESCRIC 604 08-59-2005 2222 0309-
| 'TELEFONE 307 603 LLESSANDRO 1S ALESSANDRO18  ALESSANDRO19 - 604 08.09-2005 2222  08-08-
| “TELEFONE 305 604 DESCRICAC1 SUB DESCRICAC  ALESSANDRQO 19 TESTE 03-03-20052221.  08.08-
! TELEFOME 305 604 DESCRICAO 1 SUB DESCRICAC  ALESSANDRO 19 TESTE 787678 08.08-2005 2221;  08-08-
! TELEFONE 04 550 DESCRICAC 2 SUB DESCRICAC  SUB-SUBDESCR - qurwerwesnerwer 0S-08-2008 22.20:  08.08-
| TELEFONE 303 550 DESCRICAGH SUB DESCRICAC  ALESSANDRO 19 TESTE 7 09-09-2005 22:18  09-D8-
! TELEFONE 302 559 DESCRICAC 1 SUB DESCRICAG  ALESSANDRO 19 TESTE 785867878578787 08.05-20052217; 09-08-
| TELEFONE 3m 603 SUPORTE PFRODUTO A PROBLEMA 1 FAZER X T 08-03-2005 2202  09-08
I TELEFOMNE 300 603 DESCRICAC 1 SUBDESCRICAC  ALESSANDRO 19 TESTE aaaa 08-08-2005 2202  09-08-,
| J VUINEIE] A 7a9 RA3 WiArkFlms ahern n Tinifira 70 .m.Th NALME.ZN0E 21 &5 nn.ni.l-ll

A aplicacgdo identifica automaticamente o tipo de atendimento (email ou telefone)

8.2 Atores

Atores: funcionario do call center e a aplicagdo

8.3 Pré-Condicoes

1. O usuario deve estar logado no sistema e com status atendendo (ou

em pausa durante o atendimento)

2- O modulo de manifestagio deve estar aberto.

8.4 Fluxo de Eventos

8.4.1 Fluxo Basico: Registro de uma manifestagéao

1- A aplicagdo contém inicialmente apenas a combobox que indica o tipo
de atendimento visivel, com o primeiro nivel da tipificacdo. Essa
combobox ja estd preenchida com os motivos pre-definidos da
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tipificacdo para o tipo de atendimento que estejam com o status ativo na
tabela de tipificagdo no banco de dados.

r Tipificagéo

2- O usuario escolhe uma das opgdes da primeira combobox e a aplicagéo
automaticamente exibe a segunda combobox (produto) com as
possiveis tipificagdes do segundo nivel de tipificago que estejam com o
status ativo na tabela de tipificagado no banco de dados.

rTipificagé’D

I SUPORTE v]

3- O usuario escolhe uma das opgdes da segunda combobox e a aplicacao
automaticamente exibe a terceira combobox(duvidas) com as possiveis
tipifcacdes do terceiro nivel de tipificacdo que estejam com o status
ativo na tabela de tipificagdo no banco de dados.

“Tipificagéo e
i

| ]SUPORTE :_j IPRODUTOA -]

PROBLEWMA 2 ’

4- O usuario escolhe uma das opcdes da terceira combobox e a aplicagao
automaticamente exibe a quarta combobox(resolugéo do problema) com
as possiveis tipifcagdes do quarto nivel de fipificagéo que estejam com o
status ativo na tabela de tipificagdo no banco de dados.
Tipiticagéo == Comentari

;[SUPORTE x| IPRODUTOA R ]PROBLEMA' -

e it = ““‘—-“M
FAZER Y

5- O usuario seleciona o botdo salvar da tela e a aplicagéo verifica se
todos os submotivos foram preenchidos e insere a tipificagéo na tabela
correspondente no banco de dados.
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6- A aplicacdo resseta as combobox de fipificagéo, voltando ao estado
inicial (com apenas a combobox do primeiro nivel sendo exibida).O caso
de uso se encerra.

8.4.2 Fluxos Alternativos

a)Registro de manifestagdo — Escolha de outra op¢éo no primeiro nivel da
tipificagdo durante a escolha da opg¢édo do segundo nivel da tipificagdo
1- Apds selecionar o motivo na segunda combobox, 0 usuario seleciona
outro motivo da primeira combobox.
2- A aplicacdo automaticamente esvazia a segunda combobox e a
preenche com os novos motivos.
3- A aplicagéo retorna para o passo 2 do fluxo basico

b)Registro de manifestagéo — Escolha de outra op¢édo no segundo nivel da
tipificacdo durante a escolha da opgéo do terceiro nivel da tipificacéo
1- Apods selecionar o motivo na terceira combobox, 0 usuario seleciona
outro motivo da segunda comboboxX.
2- A aplicagdo automaticamente esvazia a terceira combobox e a
preenche coms os nhovos motivos.
3- A aplicac3o retorna para o passo 3 do fluxo basico

c)Registro de manifestagio — Escolha de outra opgéo no primeiro nivel da
tipificagdo durante a escolha da opgao do terceiro nivel da tipificagao
1- Apds selecionar o motivo na terceira combobox, o usuario seleciona
oufro motivo da primeira combobox.
2- A aplicagdo esconde a terceira combobox e esvazia a segunda
combobox.
3- A aplicagéo retorna para o passo 1 do fluxo basico.

d)Registro de manifestagio — Escolha de outra opgdo no segundo nivel da
tipificagdo durante a escolha da opgéo do quarto nivel da tipificacao
1- Apds selecionar o motivo na quarta combobox, o usuério seleciona
outro motivo da segunda combobox.
2- A aplicagdo automaticamente esvazia a terceira e a quarta combobox e
preenche a terceira com os novos motivos.
3- A aplicacgéo retorna para o passo 3 do fluxo basico

e)Registro de manifestagdo — Escolha de outra opgdo no primeiro nivel da
tipificagdo durante a escolha da opgéo do quarto nivel da tipificagdo
1- Apds selecionar o motivo na quarta combobox, o usuario seleciona
outro motivo da primeira combobox.
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2- A aplicagdo esconde a terceira e a quarta combobox e esvazia a

segunda combobox.
3- A aplicagao retorna para o passo 1 do fluxo basico.

f)Registro de manifestagéio — Escolha de outra opgéo no terceiro nivel da
tipificagdo durante a escolha da opgéo do quarto nivel da tipificacao
1- Apos selecionar o motivo na quarta combobox, o usuario seleciona
outro motivo da terceira combobox.
2- A aplicacdo automaticamente esvazia a quarta combobox e a
preenche coms os novos motivos.
3- A aplicagéo retorna para o passo 3 do fluxo basico

g)Registro de manifestagdo — Sele¢do do botdo salvar sem preencher
todos os niveis da tipificagao
1- O usuério seleciona o botdo salvar sem ter preenchido pelo menos 1
dos niveis da tipificagéo.
2- A aplicagdo exibe uma MessageBox informando quais niveis ndo foram
preenchidos.
3- A aplicagéo retorna para o passo 3 do fluxo basico

8.4.3 Requerimentos Especiais
O modelo do banco devera permitir o registro da manifestagdo em duas
formas, descrigdo e ids da tipificagao.
Para o agente seria exibido somente a descrigdo ex:
combo_a/combo_b/combo_c/campo_d ,

8.4.4 Pos-Condicdes

Manifestagdo foi registrada no banco de dados, a partir da tipificagéo
realizada.

8.4.5 Pontos de Extensao
Nenhum.
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9 ATO07 - Verificacdo de manifestacdo anterior

9.1 Descrigao

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para a
verificagdo das manifestagdes de um cliente ja cadastradas no banco de dados.
Esse caso de uso ocorre no médulo de manifestagao.

9.2 Atores

Atores: funcionario do call center e a aplicagao

9.3 Pré-Condigoes

1 - O usudrio deve estar logado no sistema
2 - O modulo de manifestag@o deve estar aberto.
3 — O status do usuario deve ser “atendendo’

9.4 Fluxo de Eventos

9.4.1 Fluxo Basico: Verificagdo de manifestagéo anterior

A aplicagdo seleciona a aba “Manifestagbes recentes” da tab do médulo de
manifestacdo e exibe um grid preenchido a partir de uma pesquisa no banco de
dados, contendo as colunas:

> ‘Tipo do atendimento” Pode ser “AUTOMATICO”, “TELEFONE” OU
“EMAIL".

>“Registro”; nimero do registro da tipificagéo no banco de dados.

->“ID do atendimento”

>"nivel_1": campo contendo o primeiro nivel da tipificagéo.

S"nivel_2": campo contendo o segundo nivel da tipificagéo.

>"nivel_3": campo contendo o terceiro nivel da tipificagao.

>"nivel_4": campo contendo o quarto nivel da tipificagdo.

—>“Comentarios”

->"Data da inser¢do”: data de inser¢do da manifestagéo.

->”Data de inicio”; data de inicio do atendimento da manifestagéo.

> “Codigo do agente”: agente responsavel pela insergao.
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Casos de uso - atendimento
m Descriglio da menilestagdio | Cempenhes  Emails recentes  Descrigdo de ema
Tipo_atendimerdo | registro atendimento nivel_1 nivel_2 nivel_3 nivel_4 comeriérios ,-:
r __
TELEFONE 220 185 DESCRICAO 2 SUB DESCRICAO  SUB.SUB DESCR
TELEFOMNE 219 185 DESCRICAO 1 SUBDESCRICAC  ALESSANDRO 19  TESTE
TELEFONE 208 185 SUPORTE PRODUTO A PROBLEMA, 1 FAZER X
AUTOMATICO 217 176 Inser??o de hot 7ri Tipifica??o gerade
AUTOMATICO 216 176 Forma de contato Tipifica??0 gerada
AUTOMATICO 215 176 Forma de conteto Tipifica? 70 gerade
AUTOMATICO 214 176 Fortna de conteto Tipitica? 70 gerada
AUTOMATICO 213 176 Forma de contato Tipitica? 70 gerada
AUTOMATICO 22 76 Forma da conteto Tipifica??0 gerada
AUTOMATICO 211 176 Forma d2 contelo Tipitica??0 gerasia
n ITnMI‘\TIf‘h “n 178 Emrma o cnntatn Tinitlna 220 narana b
1] | 3
2- O usuario seleciona uma das linhas do grid.
H 4 [ L = H L2 ” i
3- A aplicacdo abre a aba “Descrigdo da manifestacdo ,contendo o0s campos:

“Codigo do cliente”, “Tipificagdo”, “Comentarios”, “Cédigo do agente”,
“ID do atendimento”, “Tipo do atendimento” e “ID do registro”, preenchi
os dados da manifestacao referente a linha selecionada:
Emais recenes i Descrigfio de emed ‘

Meritestagdes recentes | [ Desericha damenifestagio  Campanhas

Dela: [13-08-2005 14:26:29

-

Ciciga clierfte:

‘Data” e
dos com

Tipifieagdo:
M [SUPORTE .. PRODLTOB

Comentérios:

10 do registro: iD dlo etendimento:

Tio do sendinert:[FELEFONE

4- O caso de uso se encerra.

9.4.2 Fluxos Alternativos

1- Nao Ha.

9.4.3 Requerimentos Especiais

Nenhum
9.4.4 P6s-Condigoes

A manifestacdo foi verificada corretamente.

9.4.5 Pontos de Extensao

Nenhum.
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Casos de uso - atendimento

10 AT08 — Verificagcao de email anterior

10.1 Descrigédo

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para a leitura
de emails enviados por clientes e as respectivas respostas.

10.2 Atores

Atores: funcionario do call center e a aplicagao

10.3Pré-Condicoes

1 - O usuario deve estar logado no sistema
2 - O modulo de manifestagdo deve estar aberto.
3 — O status do usuario deve ser “atendendo”

10.4Fluxo de Eventos

10.4.1 Fluxo Basico: Verificacdo de email anterior
(respondido)

1- O usuario seleciona a aba “emails recentes”.
2- A aplicagdo exibe um grid, preenchido com os dados dos emails do
cliente do atendimento corrente, contendo as colunas:
>"Registro”: id do registro do email (para os emails ja respondidos ou —
para emails ainda néo respondidos).
->"Mensagem”: email enviado pelo cliente
->"Resposta”; resposta enviada ao cliente
->"Email": enderego de email do cliente
>"Data”; data da resposta (para os emails ja respondidos ou — para
emails ainda ndo respondidos).
>"Tipo de email”: tipo do email do cliente, de acordo com os tipos
cadastrados no banco de dados
>"Message_id": message_id do email (para os emails ja respondidos ou
— para emails ainda nao respondidos).
>"Agente”: agente responsavel pela resposta (para os emails ja
respondidos ou — para emails ainda néo respondidos).
>"Atendimento”; nimero do atendimento referente a resposta (para os
emails ja respondidos ou — para emails ainda ndo respondidos).
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Especificagéo de casos de uso Data: 23/11/2005

Casos de uso - atendimento

Manitestagdes racentes | Desocrigia da manitestagso | Campanhas | Gmaie recentes | Descrigéo de email

| ragistro mensagem resposta Ermail _dala tipo message_id agente a
» _——_l
1 UOL - O maigr con  UOL - O maior con  =ales@uol.combr  18-08.200517:31:  SUPORTE 947 10059 0
4 esse emell e umte esseemail e umte =ales@uolcombr  16-08-2005 20:07: SUPORTE 946 10059 1
6 AOL.COM.ER AOL COM.ER asles@@uol.combr  16-08-2005 20:10;  SUPORTE 948 10059 1
8 UOL - O meior con  UOL - O maior con <alesig@uol.combr  16-08-2005 2018 SUPORTE 47 10059 1
10 iestedeenvio de  teste deenviode  poindexter@uolco 18-08-2005 21110 SUPCRTE 952 10060 1
1" teste de envio de leste deenviode  poindexter@uol.co 16-08.2005 21:14; SUPCRTE 852 103ed 1
13 teste do anvio de  Seu pedido j? fole  paindexter@uel.co 17-08-2005 11:10: SUPORTE 954 10058 1:
14 teslo de enviode  estersspostaeu  poindexter@uolco 17-08-20051%:31:  SUPORTE 954 10058 1
15 feste de envinde  Por fevor,entrz @ poindexter@uoi.co 17-08-200517:35 COBRANCA Q55 10059 1
4| | ﬂ

3- O usudario seleciona uma das linhas do grid:
4- A aplicagdo abre a aba “Descrigdo do email”,contendo os campos:
“Codigo do cliente”, “Email”, “Resposta”, “Codigo do agente”, “Data” “ID
do atendimento”, “tipo de email’ e enderego de email do cliente,
preenchidos com os dados do email referente a linha selecionada:
Marifestagies recantes | Descrigho damanifestaglo | Campanhias Etnails recantzs W

Repistro: Tipo de emait: |COBRAN¢A | Emal: Ipﬂlndcxter@uoi.com.br l

Email; teste de envio de emeild0:04.10 d

Resposta: Por favor, entre em contalo com a nossa central de atendimento para o esclarecimento das d¥vidas referentes a sua feturs -
Obrigado,

bl

Cocigo do agente: Data [17.08-2005 17:35:00 I do stendimento:

5- O caso de uso se encerra.

10.4.2 Fluxos Alternativos

a)Verificagio de email anterior: verificagao de email nao respondido
1- A aplicagdo exibe um grid contendo os emails ndo respondidos que o
cliente ja enviou ao sistema.
Emails néio respendidos —— = i

Email Mensagem Tipa | Registro
] poindexteri@uolco testedeenviode 2 12

2. O usudrio realiza um duplo clique no email desejado
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Casos de uso - atendimento

Emails néo respondidos
Emmail Mensagem Tipuoi Registra

2 coince et @uol.co __

3- Caso o usuario possua permissdo para a tela de email, a aplicagao
redireciona para a tela de email, preenchendo os campos com 0s
dados do email.

Tela de Email
De:  [FONDEXTER@UOL COM B ] © Respostas Patréo
Titulo: [TESTE DE ENVIO DE EMAILDD04:10 | bata: Po03-12.30-21:4923 | - [PAGKA DO NAVEGADOR COM ERRO
fll Pacins, DO MAVEG AD0R COM ERRO
:_] 4
.
teste da ervio de umai00:G4:10 | | - Emsis nfio respondidos == ;
Emal Mensagem Tiea Registre
b sc--n?_-.uterr‘i_y:r co teste de ervio de 2 12
4| = = 5 | 3
Tipo de Emal
GOBRANGA
Registra de manitestagdo por emai
Tipificagdo Comentérios <a fipificaglio
= ‘,
_I:jll = = e =
¥ _—
10.4.3 Requerimentos Especiais
Nenhum

10.4.4 Pés-Condigdes

O email foi verificado corretamente

10.4.5 Pontos de Extensao

Nenhum.
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11 AT09 — Pesquisa de cliente

11.1Descri¢ao

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para a
pesquisa de dados cadastrais do cliente no banco de dados do sistema.O

moédulo de pesquisa € composto pela tela:

Tela de Pasquisa de cliente

Horme: Ic

Cdédigo Cliente: |7

CPFICHP ) |

Nome (] CPFICNPJ
» CONTAX SIA 100 01417593000159
CLIENTE 101 101 12838318802
CLIENTE 102 i02 12838318802
CLIENTE 404 103 30880285501
CLIENTE 105 104 22222922222
CLIENTE 106 105 70940934005685
‘CLIENTE 107 106 70940984006576
| CLIENTE 107 167 70940994400202
| CLIENTE 108 108 70940994 506576
| CLIENTE TESTE 108 56999999399
11.2 Atores

Atores: funcionario do call center e a aplicagao

11.3Pré-Condi¢des

1- A aplicagao foi inicializada com sucesso
2- A conexdoc com o banco de dados foi estabelecida com sucesso

3- O usuario conhece os dados de um cliente.
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Especificagéo de casos de uso Data: 23/11/2005

Casos de uso - atendimento

11.4Fluxo de Eventos

11.4.1

Fluxo Béasico: Pesquisa realizada com sucesso

1-

A interface de pesquisa é composta pelos campos de busca:

- “Nome”; campo tipo EDIT para entrada do nimero. Maximo de 80
caracteres.

>"Cédigo Cliente”: campo tipo EDIT para entrada de apenas
nameros. Maximo de 6 caracteres.

>"CPFICNPJ”: campo tipo EDIT para entrada de apenas numeros.
Maximo de 20 caracteres.

Home: | |
Cadigo Cliente: | |
CPF/CHP.): l J

2- Quando o usuario escolhe uma forma de pesquisa, a aplicagéo limpa os

3-

4-

11.4.2

outros campos automaticamente.

O usuario seleciona o botdo de pesquisa e a aplicagdo verifica qual
campo esta preenchido e realiza a busca correspondente ao campo
preenchido.

A aplicacdo dispde os resultados em um dataGrid, contendo as
informacgdes relativas aos trés campos. O datagrid deve mostrar ate 10
resultados possiveis:

Nome Codigo CPF/CNPJ

3 ALES 1 1111111111
ALES2 2 1111111111
ALESZ 3 111111111

Quando o usuario realiza um duplo clique em uma das duas linhas do
datagrid, a aplicagdo exibe o modulo de manifestagdo, com os dados
principais do cliente preenchidos e entéo inicia-se o caso de uso ATO6.
O caso de uso se encerra.

Fluxos Alternativos
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Casos de uso - atendimento

a)Pesquisa de cliente — nenhum dado de entrada encontrado
1- Durante a verificagdo da forma de pesquisa, a aplicagcao verifica que
nenhum dado de entrada foi digitado.
2- A aplicagdo retorna um MessageBox, informando “Digite uma forma
de pesquisal”.
3- A aplicag&o retorna para o passo 2 do fluxo bésico.

b)Pesquisa de cliente — nome invalido
1- O usuario escreveu um nome com menos de 3 digitos
2- A aplicagao exibe um MessageBox informando “Nome invalido”.
3- A aplicagdo retorna para o passo 2 do fluxo basico.

c)Pesquisa de cliente — dado nao encontrado no banco de dados
1- A aplicagdo deve informar que o dado fornecido néo foi encontrado no
banco de dados, informando o campo e o dado pesquisado:

Néo foi enconirado nenhum registro com Nome: AUGUSTO

2- A aplicagdo retorna para o passo 2 do fluxo basico.

11.4.3 Requerimentos Especiais

Ao selecionar o botdo pesquisar, a aplicagdo deve desabilitar o0 mesmo e o
cursor deve ser modificado para “wait cursor”. O botdo sé deve ser habilitado
novamente apos o término da consulta no banco de dados, juntamente com o
cursor default.

11.4.4 Pos-Condigoes

O dado referente ao cliente foi consultado no banco de dados
11.4.5 Pontos de Extensao

Nenhum,
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Casos de uso - atendimento

12 AT10 — Cadastro de cliente

12.1Descrigéo

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para o
cadastro de um novo cliente no banco de dados do sistema.

Cada CPF ou CNPJ pode ter no maximo 3 registros no banco de dados.

O cadastro poder ser efetuado para:

a. Pessoa Fisica.

b. Pessoa Juridica.

12.2 Atores

Atores: funcionario do call center e a aplicagdo

12.3Pré-Condig¢des

1-

O usuario conhece os dados de um cliente.

2- O usuario deve estar logado na aplicagéo, independente do status.
3- O mddulo de cadastro deve estar aberto.

12.4Fluxo de Eventos

12.4.1

Fluxo Basico: Cadastro de cliente com sucesso.

1- A aplicacdo exibe uma tela contendo campos para a entrada de dados

pessoais e para a entrada de formas de contato. Os campos de dados
pessoais devem ser:

>’Nome”: campo tipo EDIT para entrada do nome. Maximo de 80
caracteres.

->"Apelido”: campo tipo EDIT para entrada do apelido. Maximo de 80
caracteres.

->"Nome de Contato”. campo tipo EDIT para entrada do nome de
confato. Maximo de 60 caracteres.

->"Tratamento”: campo tipo EDIT para entrada do nome de tratamento
para esse cliente. Maximo de 60 caracteres.

->"Tipo de pessoa”: campo tipo COMBO para escolha do tipo de
pessoa. As opgdes da COMBO sédo: “Fisica” e “Juridica”.
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>"CPF” / "CNPJ”: campo tipo EDIT para entrada do cpf ou CNPJ, de
acordo com o tipo de pessoa selecionado. Maximo de 11
caracteres.quando “CPF" e 14 caracteres quando “CNPJ”

>"RG" / “IE": campo tipo EDIT para entrada do rg ou IE, de acordo com
o tipo de pessoa selecionado. Maximo de 20 caracteres.

>"Sex0”; campo tipo COMBO para escolha do sexo. As opgbes da
COMBO séo: “Masculino” e “Feminino”.

> “Data de Nascimento”: composto por trés campos tipo EDIT para
entrada da data de nascimento no formato: dia — mé&s - ano. Maximo
de 2 caracteres (dia), 2 caracteres (més), 4 caracteres (ano).

>"Aniversario”: composto por dois campos tipo EDIT para entrada do
dia do aniversario do cliente, no formato: dia — més. Maximo de 2
caracteres (dia), 2 caracteres (més).

>"Estado civil”: campo tipo COMBO para escolha do estado civil. As
opgdes da COMBO séo: “Solteiro”, “Casado”, “Divorciado” e Vilvo”.

~>"Nacionalidade”: campo tipo EDIT para entrada da nacionalidade.
Maximo de 20 caracteres.

->’Internet ID”; campo tipo EDIT para entrada do ID para internet.
Maximo de 10 caracteres.

->"Senha internet’: campo tipo EDIT para entrada da senha para
internet. Maximo de 10 caracteres.

>"Atendimento ID”: campo tipo EDIT para entrada do ID para
atendimento. Maximo de 10 algarismos. Esse campo so deve aceitar
numeros.

->"Senha atendimento”: campo tipo EDIT para entrada da senha para
atendimento. Maximo de 10 algarismos. Esse campo so deve aceitar
nameros.

>"Cédigo pessoa”: campo tipo EDIT READ ONLY , preenchido pelo
sistema. Essa campo deve aceitar numeros inteiros com até 6
algarismos.

>'Data cadastro”: campo tipo EDIT READ ONLY , preenchido pelo
sistema, no formato de data.

->"Status”: campo tipo EDIT READ ONLY , preenchido pelo sistema

Os campos de formas de contato devem ser:

>"Tipo de Enderego”: campo tipo COMBO para escolha do tipo de
enderego a ser visualizado/atualizado/cadastrado. As opg¢des da
COMBO sdo: “Comercial 17, “Comercial 2", "Residencial 1" ,
“Residencial 2" ¢ “Cobranga”.

>"CEP”: campo tipo EDIT para entrada do CEP. Maximo de 8
caracteres. Deve ser uma string, porem aceitar apenas nimeros.

->"Enderego”: campo tipo EDIT para entrada do Enderego (apenas o
enderego, sem complementos ou numero). Maximo de 100
caracteres.
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>"N°": campo tipo EDIT para enirada do nimero. Maximo de 10
caracteres.

>"Complemento’: campo tipo EDIT para entrada do complemento.
Maximo de 50 caracteres.

>’Bairro”: campo tipo EDIT para entrada do bairro. Méximo de 60
caracteres.

->"Municipio”: campo tipo EDIT para entrada do municipio. Maximo de
80 caracteres.

>"Estado”: campo tipo COMBO para a escolha do estado. As opgoes
devem ser as siglas dos estados brasileiros.

>"Pais™: campo tipo EDIT para entrada do pais. Méaximo de 60
caracteres.

>’Referéncia”: campo tipo EDIT para entrada da referéncia. Maximo
de 50 caracteres.

>"EMAIL"; campo tipo EDIT para entrada do email. Maximo de 50
caracteres.

>"Web page”; campo tipo EDIT para entrada da webpage do cliente.
Maximo de 255 caracteres.

S"telefone 1”: composto por 3 campos tipo EDIT para entrada do
telefone. O primeiro é referente ao DDD (maximo 2 algarismos), o
segundo é referente ao nimero do telefone (maximo 10 algarismos).
E o terceiro é referente ao ramal (maximo 4 digitos).

S>"telefone 2”: composto por 3 campos tipo EDIT para entrada do
telefone. O primeiro é referente ao DDD (maximo 2 algarismos}, 0
segundo é referente ao numero do telefone (maximo 10 algarismos).
E o terceiro é referente ao ramal (maximo 4 digitos).

S*telefone 3" composto por 3 campos tipo EDIT para entrada do
telefone. O primeiro é referente ao DDD (maximo 2 algarismos), o
segundo é referente ao numero do telefone (maximo 10 algarismos).
E o terceiro é referente ao ramal (maximo 4 digitos).

A tela contem botdes de radio para as opgbes “Cadastrar’ e “Atualizar”. Essa
tela exibe também 2 barras com botdes:

->Barra 1: botdes de limpar tela e atualizar dados pessoais.
S>Barra 2: botdes de atualizar formas de contato e prosseguir para a
forma de contato seguinte.

A tela tem uma barra na parte inferior da aplicagdo para a exibigdo de contatos
ja efetuados no atendimento corrente além do cliente principal:
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__ Telade Cadastro

——

I Dados Pessosis | #1 Hordrias de cortato

Nomes
HRome Contato:
Tipo pessoa:
Sexo;

Estado civl:

Internet [0:

to 10z Sonbas | ]

| Apelido: [
| Tratamento: 1

I
—

[r— C )
r———‘.—ﬂ Peta Hascimento: D D D Aniversario: D
- T -
[ ] internet Sentw: [ ]

O et

Observagies:

Tipo Endevego:

CEP:

¢ ot

pu

:]'
— O -
e 1 T —— TJw [ 3

Fais:
EMAIL:

Telefone:

Utt. Cadastros:

] neferéneie
;

—
e — ) Ge—

|

2- O usuario seleciona o botao de radio “Cadastrar”.

3- Os campos “data cadastro”, status” e “agente”, o botdo de radio
atualizar e a barra de “atualizar forma de contato” sdo omitidos. Todos

os campos da tela sdo limpos.
4- O usudrio preenche no minimo os campos obrigatorios:
>Nome (minimo 3 caracteres).
- Tipo de pessoa.
a.Caso pessoa fisica
->8exo.
—~>Estado Civil.
> CPF (necessariamente 11 caracteres)
b.Caso pessoa Juridica
->CNPJ (necessariamente 14 caracteres)
- Enderego (minimo 3 caracteres)
->Nuamero (deve ser diferente de 0)
->Estado

5- A aplicacdo seleciona o tipo de enderego de acordo com o tipo de

pessoa escolhido e ndo permite modificagbes:
->Residencial 1 para o caso de pessoa Fisica
>Comercial 1 para o caso de pessoa Juridica
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6- O usuario seleciona o botdo “Salvar novo cadastro™.
7- A aplicagéo realiza as validagdes:
- Campos obrigatérios preenchidos.
->Datas corretas (se aplicavel)
a. Caso pessoa Fisica.
>Validagédo do CPF de acordo com as normas brasileiras;
b. Caso pessoa Juridica.
Validagéo do CNPJ de acordo com as normas brasileiras.

A aplicagdo insere na tabela cd_pessoa_pess do banco de dados os
dados pessoais.

A aplicagdo insere na tabela cd_pessoa_peend do banco de dados as
formas de contato.

10-A aplicacéo exibe entdo o botdo atualizar, selecionado.

11-Os campos “data cadastro”, status” e “agente” sdo exibidos.

12-A aplicagdo gera tipificagdo, informando a data do cadastro e o agente.
O Caso de uso se encerra.

8

9

L

12.4.2 Fluxos Alternativos

a)Cadastro de cliente — CPF/CNPJ invalido
1- A aplicagdo verifica que o' CPF ou o CNPJ (de acordo com o tipo de
pessoa) € invalido.
2- A aplicagdo retorna para a tela de cadastro e exibe um MessageBox,
informando “CPF invalido” ou “CNPJ invalido™.
3- A aplicacéo retorna para o item 4 do fluxo basico.

b)Cadastro de cliente — Campo obrigatério preenchido de forma incorreta
1- A aplicagdo verifica quais campos obrigatérios ndo foram
corretamente preenchidos.
2- A aplicagdo exibe um MessageBox informando quais campos
obrigatérios nao foram preenchidos corretamente:
“Os campos: home, CPF nao foram preenchidos corretamente!”
3- A aplicagao retorna para o item 4 do fluxo basico.

c)Cadastro de cliente — Botao Limpar selecionado
1- O usuario seleciona o botdo de limpar a tela.
2- A aplicacdo limpa todos os campos da tela.
3- A aplicagéo retorna para o item 4 do fluxo béasico.

d)Cadastro de cliente - CPF ja possui o nimero maximo de registros
1- A aplicacéo verifica que o CPF/ CNPJ ja possui 3 registros no banco
de dados.
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2- A aplicagéo retorna para a tela de cadastro e exibe uma MessageBox:
“O usuario ja possui 3 registros no banco de dados”.
3- A aplicagdo retorna para o passo 4 do fluxo basico.

12.4.3 Requerimentos Especiais

Ao selecionar o botdo cadastrar, a aplicagdo deve desabilitar o mesmo e o
cursor deve ser modificado para “wait cursor’. O botdo sé deve ser habilitado
novamente apés o término da consulta no banco de dados, juntamente com o
cursor default.

Ao selecionar na combobox de tipo de pessoa “Juridica’, 0s campos Sexo,
nacionalidade, data de nascimento, aniversario, estado civil e nacionalidade
deverdo ser omitidos. O campo CPF é substituido pelo campo CNPJ. O campo
RG é substituido pelo campo |E.

Ao selecionar na combobox de tipo de pessoa “Fisica”, os campos sexo,
nacionalidade, data de nascimento, aniversério, estado civil e nacionalidade
deverdo ser exibidos. O campo CNPJ é substituido pelo campo CPF. O campo
IE é substituido pelo campo RG.

A cada operagdo desse modulo (cadastrofatualizagéo do cadastro), a aplicagao

gera uma tipificagédo automatica, informando a operagéo, o agente responsavel e
a data, inserindo-a no banco de dados correspondente.

12.4.4 Poés-Condigoes

O cliente foi cadastrado com sucesso no banco de dados.

12.4.5 Pontos de Extenséao

Nenhum.
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13 AT11 — Atualizagdo do cadastro de cliente

13.1Descrigao

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para a
atualizagdo do cadastro de um cliente j& cadastrado no banco de dados do

sistema.

13.2 Atores

Atores: funcionario do call center e a aplicagao

13.3Pré-Condicoes

1- O usuario conhece os dados de um cliente.
2- O usuario deve estar logado na aplicagdo, independente do status.

3- O médulo de cadastro deve estar aberto.
4- Os dados cadastrais validos de um cliente cadasfrado devem estar

disposto na tela.

13.4Fluxo de Eventos

13.4.1 Fluxo Basico: Atualizagdo de Cadastro de cliente com
sucesso.

1- A aplicacdo exibe a mesma tela descrita no caso de uso ATO08.
2- O usuario seleciona a opgéo de radio “Atualizar”.
3- A aplicagdo faz uma pesquisa nas fabelas cd_pessoa_pess e
cd_pessoa_peend e preenche a tela com os dados do cliente.
4- O usuario modifica os campos da tela de acordo com os dados
informados pelo cliente.
5- O usuario seleciona o botao “Atualizar dados pessoais” .
6- A aplicagéo faz a verificagdo nos campos:
>Nome (minimo 3 caracteres).
- Tipo de pessoa.
a.Caso pessoa fisica
—>Sexo.
—>Estado Civil.
->CPF (necessariamente 11 caracteres)
b.Caso pessoa Juridica
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->CNPJ (necessariamente 14 caracteres)

7- A aplicagdo atualiza a tabela cd_pessoa_peend do banco de dados e
exibe 0s novos dados na tela.

8- O usuario seleciona o botdo “Atualizar formas de contato” .

9- A aplicagdo faz a verificagéo nos campos:
- Enderego (minimo 3 caracteres)
>Ndmero (deve ser diferente de 0)
—>Estado

10-A aplicagdo atualiza a tabela cd_pessoa_pess do banco de dados e
exibe os novos dados na tela. O caso de uso se encerra.

13.4.2 Fluxos Alternativos

a)Atualizagdo do cadastro de cliente — CPF/CNPJ invalido
1- A aplicagéo verifica que o CPF ou 0 CNPJ (de acordo com o tipo de
pessoa) é invalido.
2- A aplicagdo retorna para a tela de cadastro e exibe um MessageBox,
informando “CPF invalido” ou “CNPJ invalido”.
3- A aplicagéo retorna para o item 4 do fluxo basico.

b)Atualizagdo de Cadastro de cliente — Campo obrigatério preenchido de
forma incorreta
1- A aplicagdo verifica quais campos obrigatérios nd@o foram
corretamente preenchidos.
2- A aplicagdo exibe um MessageBox informando quais campos
obrigatérios nao foram preenchidos corretamente:
“Os campos: nome, CPF nao foram preenchidos corretamente!”
3- A aplicagéo retorna para o item 4 do fluxo basico.

c)Atualizagio de Cadastro de cliente — Botédo Limpar selecionado
1- O usuario seleciona o botdo de limpar a tela.
2- A aplicagéo limpa todos os campos da tela.
3- A aplicacao retorna para o item 4 do fluxo basico.

d)Atualizagdo de Cadastro de cliente — Inserir nova forma de contato

1- O usuario seleciona o campo “Tipo de enderego” e seleciona 1 opgao.

2- A aplicagdo verifica se o cliente ja possui o tipo de enderego
selecionado no banco de dados.

3- O usuério informa os dados da nova forma de contato.

4- O usuario seleciona o botdo “Inserir nova forma de contato” .

5- A aplicacao faz a verificagdo nos campos:
->Enderego (minimo 3 caracteres)
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>Numero (deve ser diferente de 0)
—Estado

6- A aplicacdo insere as informagdes na tabela cd_pessoa_pess do banco
de dados e exibe os novos dados na tela.

7- A aplicagdo gera tipificacdo, informando a data da atualizagéo e o
codigo do agente. O caso de uso se encerra.

e)Atualizagio de Cadastro de cliente — Campos obrigatorios ndo foram
corretamente preenchidos ao Inserir nova forma de contato
1- O usuario seleciona o campo “Tipo de enderego” e seleciona 1 opgao.
2- A aplicagdo verifica se o cliente j& possui o tipo de endereco
selecionado no banco de dados.
3- O usuario informa os dados da nova forma de contato.
4- O usuario seleciona o botao “Inserir nova forma de contato” .
5- A aplicacgdo faz a verificagdo nos campos:
>Enderego (minimo 3 caracteres)
> Numero (deve ser diferente de 0)
—>Estado
4- A aplicagdo verifica quais campos obrigatérios ndo foram
corretamente preenchidos.
5 A aplicagdo exibe um MessageBox informando quais campos
obrigatdrios ndo foram preenchidos corretamente:
“Os campos: endereco, nimero néo foram preenchidos corretamente!”
6- A aplicagdo retorna para o item 4 do fluxo basico.

f)Atualizagio de Cadastro de cliente — Mudanca de pessoa Fisica para
Juridica.

1- Cliente cadastrado é uma pessoa fisica e solicita ao usuario a
mudanga para pessoa Juridica
O usuario preenche os campos obrigatérios para pessoa
juridica.
3- O usuario seleciona salvar.
4- A aplicacao verifica os campos:

->CNPJ (necessariamente 14 caracteres)

2

5- A aplicacdo automaticamente modifica o enderego residencial 1
para enderego comercial 1.
6- A aplicagdo gera tipificagdo, informando a atualizagao, a data e

o cédigo do agente.O caso de uso se encerra.
g)Atualizagdo de Cadastro de cliente — Mudanga de pessoa Juridica para
Fisica.
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1- Cliente cadastrado é uma pessoa juridica e solicita ao usuario a
mudanga para pessoa fisica
2- O usuério preenche os campos obrigatorios para pessoa fisica.
3- O usuario seleciona salvar.
4- A aplicagéo verifica os campos:
—>3exo.
->Estado Civil.
->CPF (necessariamente 11 caracteres)
5- A aplicacdo automaticamente modifica o enderego comercial 1
para enderego residencial 1.
6- A aplicagdo gera tipificagéo, informando a atualizagio, a data e o
codigo do agente.O caso de uso se encerra.

h)Atualizagio do Cadastro de cliente - CPF ja possui o numero maximo de
registros
1- A aplicagdo verifica que o CPF/ CNPJ ja possui 3 registros no banco

de dados.
2- A aplicagéo retorna para a tela de cadastro e exibe uma MessageBox:
“O usuario ja possui 3 registros no banco de dados”.

13.4.3 Requerimentos Especiais

Ao selecionar qualquer um dos botbes de atualizar, a aplicagéo deve desabilitar
0 mesmo e o cursor deve ser modificado para “wait cursor”. O botéo so deve ser
habilitado novamente ap6s o término da consulta no banco de dados,
juntamente com o cursor default.

A cada operagdo desse modulo (cadastro/atualizagdo do cadastro), a aplicagao
gera uma tipificagéio automatica, informando a operagéo, o agente responsavel e
a data, inserindo-a no banco de dados correspondente.

13.4.4 Pé6s-Condigdes

O cadastro do cliente foi efetuado com sucesso no banco de dados.

13.4.5 Pontos de Extensao

Nenhum.
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14 AT12 - Novo cadastro no atendimento corrente

14.1 Descrigéo

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para a
efetuagdo de um novo cadastro no atendimento corrente, quando 0 mesmo ja
possui um cliente cadastrado. E possivel efetuar quantos cadastros novos forem
necessarios durante o mesmo atendimento.

O cliente considerado aqui como principal do atendimento € aquele cujos dados
de cadastro estdo dispostos na tela antes da efetuagdo de um novo cadastro.

14.2 Atores

Atores: funcionario do cali center e a aplicagéo

14.3Pré-Condigdes

1- O usuario conhece 0s dados de um cliente.

2- O usuario deve estar logado na aplicagdo, independente do status.

3- O modulo de cadastro deve estar aberto.

4- Os dados cadastrais validos de um cliente cadastrado devem estar
disposto na tela.

14.4Fluxo de Eventos

14.41 Fluxo Basico: Novo cadastro no atendimento
corrente.

1- A aplicacdo exibe a mesma tela descrita no caso de uso AT08, com os
dados cadastrais de um cliente dispostos na mesma e com o botdo de
radio “atualizar” selecionado.

2- O usuario seleciona a opgao de radio “Cadastrar”

3- Os campos “data cadastro”, status” e “agente”, o botdo de radio atualizar
e a barra de “atualizar forma de contato” sdo omitidos. Todos os campos
da tela sdo limpos.

4- O usuério preenche no minimo os campos obrigatérios:

->Nome (minimo 3 caracteres).
—>Tipo de pessoa.
a.Caso pessoa fisica
> Sexo.
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Ult, Cadastros:

14.4

—>Estado Civil.
- CPF (necessariamente 11 caracteres)
b.Caso pessoa Juridica
= CNPJ (necessariamente 14 caracteres)
—>Endereco (minimo 3 caracteres)
->Numero (deve ser diferente de 0)
—~>Estado

5- A aplicacdo seleciona o tipo de endere¢o de acordo com o tipo de
pessoa escolhido e ndo permite modificagées:
—>Residencial 1 para o caso de pessoa Fisica
—->Comercial 1 para o caso de pessoa Juridica

6- O usuario seleciona o botéo “Salvar novo cadastro”.
7- A aplicagao realiza as validagdes:
- Campos obrigatérios preenchidos.
->Datas corretas (se aplicavel)
a. Caso pessoa Fisica.
—>Validagdo do CPF de acordo com as normas brasileiras;
b. Caso pessoa Juridica.
—>Validagdo do CNPJ de acordo com as normas brasileiras.

8- A aplicacgdo insere na tabela cd_pessoa_pess do banco de dados os
dados pessoais.

9- A aplicagdo insere na tabela cd_pessoa_peend do banco de dados as
formas de contato.

10- A aplicagdo exibe entdo o botdo atualizar, selecionado,
preenchendo os campos da tela com os dados do cliente principal do
atendimento.

11- A aplicagdo exibe o CPF, em caso de pessoa fisica ou 0 CNPJ em
caso de pessoa juridica, do novo cliente cadastrado em uma barra, na
parte inferior da aplicagdo. Caso o usuario selecione o mesmo, a
aplicacdo deve preencher a tela com os dados do mesmo:

[ 22222022222

12- A aplicagao gera tipificacdo na conta do cliente que solicitou o cadastro
e na nova conta,informando a agéo, a data e a hora do agente. O caso
de uso se encerra.

2 Fluxos Alternativos

a)Novo cadastro no atendimento corrente — CPF/CNPJ invalido
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1- A aplicagéo verifica que o CPF ou o CNPJ (de acordo com o tipo de
pessoa) é invalido.

2- A aplicacéo retorna para a tela de cadastro e exibe um MessageBox,
informando “CPF invalido” ou “CNPJ invalido™.

3- A aplicagdo retorna para o item 4 do fluxo basico.

b) Novo cadastro no atendimento corrente — Campo obrigatério preenchido
de forma incorreta
1- A aplicagido verifica quais campos obrigatérios n&o foram
corretamente preenchidos.
2- A aplicagdo exibe um MessageBox informando quais campos
obrigatérios ndo foram preenchidos corretamente:
“Os campos: nome, CPF néo foram preenchidos corretamente!”
3- A aplicagdo retorna para o item 4 do fluxo basico.

¢) Novo cadastro no atendimento corrente — Botao Limpar selecionado
1- O usuario seleciona o botdo de limpar a tela.
2- A aplicacédo limpa todos os campos da tela.
3- A aplicagéo retorna para o item 4 do fluxo basico.

d)Novo cadastro de cliente - CPF ja possui 0 numero maximo de registros
1- A aplicagéo verifica que o CPF/ CNPJ j& possui 3 registros no banco
de dados.
2- A aplicagao retorna para a tela de cadastro e exibe uma MessageBox:
“O usuario ja possui 3 registros no banco de dados’.
3- A aplicacéo retorna para o passo 4 do fluxo basico.

14.4.3 Requerimentos Especiais

Ao selecionar qualquer um dos botdes de atualizar, a aplicagao deve desabilitar
0 mesmo e o cursor deve ser modificado para “wait cursor”. O botdo sé deve ser
habilitado novamente apés o término da consulta no banco de dados,
juntamente com o cursor default.

A barra na parte inferior da aplicagéo deve Ter até 7 registros simuitaneos. Caso
o usuario cadastre mais de 7 novos clientes, a mesma deve mostrar os 7 Uitimos

clientes que foram cadastrados:

Ult, Cadastros: | 22222222222 22222222222 55555555555 444440444044 TTIIOTCTTIT DODOODOGOOOCOG 33888884536 |

apos cadastro do CPF 66666666666:
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Uit. Cadastros: | P iy 55555566555 4444444944494 TIITTTITTIT  0000S005000000  A3838688488 B6666666666

A cada operagdo desse modulo (cadastro/atualizagdo do cadastro), a aplicagao
gera uma tipificagdio automatica, informando a operagéo, o agente responsavel e
a data, inserindo-a no banco de dados correspondente. Nesse caso, a tipificagao
deve ocorrer nas duas contas (do cliente solicitante e da nova conta).

14.4.4 Pé6s-Condicoes

O novo cadastro do cliente no atendimento corrente foi efetuado com
sucesso no banco de dados.

14.4.5 Pontos de Extensao

Nenhum.
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15 AT13 — Atualizacdo do novo cadastro no atendimento
corrente

15.1Descric¢ao

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para a
atualizagdo de um novo cadastro efetuado no atendimento corrente, quando o
mesmo ja possui um cliente cadastrado.

O cliente considerado aqui como principal do atendimento é aquele cujos dados
de cadastro estdo dispostos na tela antes da efetuagdo de um novo cadastro.

15.2 Atores

Atores: funcionario do call center e a aplicagao

15.3 Pré-Condigoes

1- O usuario conhece os dados de um cliente.

2- O usuario deve estar logado na aplicagdo, independente do status.

3- O mdbdulo de cadastro deve estar aberto.

4- Os dados cadastrais validos de um cliente cadastrado devem estar
disposto na tela.

15.4Fluxo de Eventos

15.4.1 Fluxo Basico: Atualizagdo de novo cadastro no
atendimento corrente.

1- A aplicagdo exibe a mesma tela descrita no caso de uso AT08.

2- O usuario seleciona a opgdo de radio “Atualizar’.

3- A aplicacdo faz uma pesquisa nas tabelas cd_pessoa_pess e
cd_pessoa_peend e preenche a tela com os dados do cliente principal
do atendimento.

4- O usuario seleciona 1 CPF ou CNPJ na lista de clientes cadastrados no
atendimento corrente.

5- A aplicagdo faz uma pesquisa nas tabelas cd_pessoa_pess e
cd_pessoa peend e preenche a tela com os dados do cliente
selecionado.

6- O usuario modifica os campos da tela de acordo com os dados
informados pelo cliente.

7- O usuario seleciona o botéo “Atualizar dados pessoais” .
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8- A aplicagao faz a verificagdo nos campos:
<>Nome (minimo 3 caracteres).
- Tipo de pessoa.
a.Caso pessoa fisica
->Sexo.
->Estado Civil.
> CPF (necessariamente 11 caracteres)
b.Caso pessoa Juridica
->CNPJ (necessariamente 14 caracteres)

9- A aplicagdo atualiza a tabela cd_pessoa_peend do banco de dados e
exibe retorna & tela os dados do cliente principal do atendimento.

10-A aplicagdo gera tipificacdo nas duas contas (do cliente e do novo
cadastro), informando a agdo,a data e o codigo do agente. O caso de
uso se encerra.

15.4.2 Fluxos Alternativos

a)Atualizagiio do novo cadastro no atendimento corrente — CPF/CNPJ
invalido

1- A aplicacao verifica que o CPF ou o CNPJ (de acordo com o tipo de
pessoa) e invalido.
A aplicagdo retorna para a tela de cadastro e exibe um MessageBox,
informando “CPF invalido” ou “CNPJ invalido®.
A aplicagao retorna para o item 6 do fluxo basico.

2

3

b) Atualizagdo do novo cadastro no atendimento corrente — Campo
obrigatério preenchido de forma incorreta
1- A aplicagdo verifica quais campos obrigatérios ndo foram corretamente
preenchidos.
2- A aplicagdo exibe um MessageBox informando quais campos obrigatorios
nao foram preenchidos corretamente:
“Os campos: nome, CPF n&o foram preenchidos corretamente!”
3- A aplicacéo retorna para o item 6 do fluxo basico.

c) Atualizagdo do novo cadastro no atendimento corrente — Botdo Limpar
selecionado

1- O usuario seleciona o botdo de limpar a tela.

2- A aplicagio limpa todos os campos da tela.

3- A aplicacéo retorna para o item 6 do fluxo basico.

d) Atualizagdo do novo cadastro no atendimento corrente — Inserir nova
forma de contato
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O usuério escolhe 1 CPF da barra de Gltimos cadastros. A aplicagéo
preenche os campos com os dados do cliente selecionado.
O usuario seleciona o campo “Tipo de enderego” e escolhe 1 opgao.
A aplicacdo verifica se o cliente jA possui o tipo de enderego
selecionado no banco de dados.
O usuario informa os dados da nova forma de contato.
O usuéario seleciona o botdo “Inserir nova forma de contato” .
A aplicacdo faz a verificagdo nos campos:

->Enderego (minimo 3 caracteres)

<>Numero (deve ser diferente de 0)

—>Estado
A aplicagdo insere as informagbes na tabela cd_pessoa_pess do
banco de dados e exibe os novos dados na tela.
A aplicagdo gera tipificagdo nas duas contas (do cliente e do novo
cadastro), informando a agéo, a data e o codigo do agente.O caso de
Uso se encerra.

e) Atualiza¢do do novo cadastro no atendimento corrente — Campos
obrigatérios nio foram corretamente preenchidos ao Inserir nova forma de

contato

1- O usuario escolhe 1 CPF da barra de dltimos cadastros
2- O usuario seleciona o campo “Tipo de enderego” e escolhe 1 opgao.
3- A aplicagao verifica se o cliente j& possui o tipo de endereco
selecionado no banco de dados.
4- O usuario informa os dados da nova forma de contato.
5- O usuario seleciona o botéo “Inserir nova forma de contato” .
6- A aplicacdo faz a verificagéo nos campos:
->Enderego (minimo 3 caracteres)
>Numero (deve ser diferente de 0)
—~>Estado

3-

4-

5-

A aplicagdo verifica quais campos obrigatérios n&do foram
corretamente preenchidos.

A aplicagdo exibe um MessageBox informando quais campos
obrigatérios ndo foram preenchidos corretamente:

“Os campos: enderego, niumero ndo foram preenchidos corretamente!”
A aplicacgdo retorna para o item 4 do fluxo basico.

f) Atualizacdo do novo cadastro no atendimento corrente — Atualizagdo de
forma de contato

1-

2-
3-

4-

O usuario escolhe 1 CPF da barra de Ultimos cadastros. A aplicagao
preenche os campos com os dados do cliente selecionado.

O usuario seleciona o campo “Tipo de enderego” e escolhe 1 opgao.

A aplicacdo verifica se o cliente ja possui o tipo de enderego
selecionado no banco de dados.

O usudrio informa os dados da nova forma de contato.
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5.
6-

-\l
[}

Qo
i

O usuario seleciona o botdo “Atualizar nova forma de contato” .
A aplicagéo faz a verificagdo nos campos:

—>Enderego {(minimo 3 caracteres)

=>Nudmero (deve ser diferente de 0)

—>Estado
A aplicagdo atualiza as informagbes na tabela cd_pessoa_pess do
banco de dados e exibe os novos dados na tela.
A aplicagdo gera tipificagdo nas duas contas (do cliente e do novo
cadastro), informando a agéo, a data e o codigo do agente.O caso de
UsSO se encerra.

g) Atualizagdo do novo cadastro no atendimento corrente — Campos
obrigatérios nio foram corretamente preenchidos ao Atualizar nova forma

de contato
1- O usuario escolhe 1 CPF da barra de (ltimos cadastros

O usuario seleciona o campo “Tipo de enderego” e escolhe 1 opgéo.

3- A aplicagdo verifica se o cliente ja possui o tipo de endereco

selecionado no banco de dados.
O usuario informa os dados da nova forma de contato.
O usuario seleciona o botéo “Inserir nova forma de contato” .

6- A aplicagdo faz a verificagdo nos campos:

->Enderego (minimo 3 caracteres)
=>Ndmero (deve ser diferente de 0)
->Estado

7- A aplicagdo verifica quais campos obrigatorios ndo foram corretamente

preenchidos.

8- A aplicagdo exibe um MessageBox informando quais campos

9

15.4.3

obrigatérios ndo foram preenchidos corretamente:

“Os campos: enderego, nimero néo foram preenchidos corretamente!”

A aplicacéo retorna para o item 4 do fluxo alternativo f..

Requerimentos Especiais

Ao selecionar qualquer um dos botdes de atualizar, a aplicagdo deve desabilitar
0 mesmo e o cursor deve ser modificado para “wait cursor’. O botdo s6 deve ser
habilitado novamente apos o término da consulta no banco de dados,
juntamente com o cursor default.

A cada operagdo desse modulo {cadastro/atualizacdo do cadastro), a aplicagéo
gera uma tipificagéo automatica, informando a operagdo, o agente responsavel e
a data, inserindo-a no banco de dados correspondente. Nesse caso a tipificagdo
deve ocorrer nas duas contas: na conta do cliente solicitante e na nova conta .
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15.4.4 Pés-Condigoes

A atualizacdo do novo cadastro no atendimento corrente efetuada com

sucesso ho banco de dados.
15.4.5 Pontos de Extensao

Esse caso de uso so6 ocorre apds o caso de uso AT12 Ter sido realizado com

sucesso para esse atendimento.
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16 AT14 — Inserir Horarios de Contato

16.1Descrigédo

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para a
insercao de horarios de contato para um cliente cadastrado no banco de dados
do sistema.

O formato do horéario de contato deve ser o exemplo

seg Inicio: 13:30:00 Término 13:59:59 .

16.2 Atores

Atores: funcionario do call center e a aplicagédo

16.3Pré-Condigdes

1- usuario conhece os dados de um cliente.

2- usuario deve estar logado na aplicagéo, independente do status.

3- mddulo de cadastro deve estar aberto.

4- Os dados cadastrais de um clienfe cadastrado no banco de dados devem
estar dispostos na tela

16.4Fluxo de Eventos

16.4.1 Fluxo Basico: Inser¢do de horario de contato

1- O usuario seleciona a aba da tab, correspondente aos horarios de
contato.

2- A aplicagéo exibe o grid de horéarios de contato e as combobox relativas
ao tipo de telefone e ao telefone do cliente. O grid contém 7 linhas, uma
para cada dia da semana e 48 colunas, indicando as 24 horas do dia, de
meia em meia hora, iniciando em 00:00 e terminando em 23:30. Os
tipos de telefone sdo os mesmos da combo de tipo de endereco, ou
seja: “RESIDENCIAL 17, “RESIDENCIAL 2", “COMERCIAL 17,
‘“COMERCIAL 2", “COBRANCA”
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Tela de Cadastro
Dados Pessoals ] i Horérios de cortald |
ITelefoneresidencial | Jr1zaese78 |
0 00 01 0t 0202 OJGJHNC‘SMMOGDTOTBSCBDBDB101011 11 12112 13 43 14 14 15 15 !b 18:17 17 18 18 19 19 20/20 .21 21 22 22 23 23
30 00 30 00 20 06 30 00 30 00 DMSDCOSODOSODD 30 00 30 0D 30 00 30 00 30 00 20 00 JF\J 30 00 30,00 30 00 UOO 30 00 30 00 30 00 3
seg Il Bl
ter
qua
qui
sex
asb |
daom
& A
3- A aplicagéo realiza uma pesquisa na tabela cd_pessoa_peend do banco

8-

9.

de dados, encontrando os tipos de telefone e os telefones cadastrados
do cliente.

A aplicacdo preenche as combobox com as informagdes obtidas no
passo 3.

O usuario escolhe o tipo de telefone e o telefone para a insergéo de
horarios de contato.

A aplicagdo realiza uma pesquisa na tabela cd_horarios_contato do
banco de dados, verificando quais sdo os horarios de contato
disponiveis para o telefone selecionado e preenche o grid com essas
informacdes.

O usuario seleciona um item do grid e a aplicagdo muda a cor de fundo
do mesmo, indicando que esta selecionado.

O usuario repete o passo 7 conforme os horarios informados pelo
cliente.

O usuario seleciona o botédo “Salvar horarios de contato”.

10-A aplicagdo exclui da tabela cd_horarios_contato do banco de dados

11

todos os horarios de contato disponiveis para o telefone.

-A aplicacéo insere os novos hordrios da tabela c¢d_horarios_contato do

banco de dados.

12-A aplicagéo gera uma tipificagéo, informando a ag&o, data e codigo do

16.4.2

agente.O caso de uso se encerra.

Fluxos Alternativos

a)Horarios de contato — Selecao errada no grid

1- O usuario seleciona um campo do grid e a aplicagdo muda a cor de

fundo do mesmo.

2- O usuario seleciona 0 mesmo campo do grid e a aplicagdo muda a cor

de fundo do mesmo para a cor inicial.
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3- A aplicacéo retorna para o passo 8 do fluxo basico

b) Horarios de contato — Desisténcia

1- O usuario preenche o grid com os horarios de contato para o telefone
selecionado.

2- O usuario modifica a opgao do telefone na combobox da tela.

3- A aplicagdo retorna para o passo 6 do fluxo basico.

c) Horarios de contato — Botédo Limpar selecionado
1- O usuario seleciona o botao de limpar a tela.
2- A aplicagcdo modifica a cor de fundo de todos os campos do grid para
a cor inicial.
8- A aplicagéo retorna para o item 7 do fluxo basico.

16.4.3 Requerimentos Especiais

Ao selecionar o botdo de salvar, a aplicacdo deve desabilitar o mesmo e o
cursor deve ser modificado para “wait cursor”. O botdo sé deve ser habilitado
novamente apos o término da consulta no banco de dados, juntamente com o
cursor default.

16.4.4 Pés-Condicoes

A insergéo de horérios de contato foi realizada com sucesso no banco de
dados.
16.4.5 Pontos de Extenséao

Nenhum.
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17 AT15 — Informagdes na barra de BroadCast.

17.1Descricéo

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para a
insergéo de informagdes na barra de BroadCast.

E possivel inserir até 2 linhas com informagées pontuais nessa barra.

Os dados que serao visualizados pela barra de broadcast serdo enviados ao
banco de dados pelo modulo de gerenciamento.

17.2 Atores

Ator: aplicacdo

17.3Pré-Condigoes

1- usuario deve estar logado na aplicag3o, independente do status.

17.4Fluxo de Eventos

17.41 Fluxo Basico: primeira linha de informacgoes

1- A aplicagdo verifica na tabela ABCD do banco de dados se existe uma
nova linha de informacdes disponivel.

2- A aplicagdo exibe a informagéo na primeira linha da barra de BroadCast.
O caso de uso se encerra.

17.4.2 Fluxos Alternativos

a)BroadCast — nova linha de informacgées

1- A aplicagéo verifica na tabela ABCD do banco de dados se existe uma
nova linha de informacgdes disponivel.

2- A aplicagdo exibe a informagéo na primeira linha da barra de BroadCast.

3- A aplicacdo exibe na Segunda linha os dados que estavam

anteriormente na primeira linha.

A aplicagdo apaga os dados que antes estavam sendo exibidos na

Segunda linha. O caso de uso se encerra:

linha 1
linha 2

4
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17.4.3 Requerimentos Especiais

A aplicagéo deve realizar esse caso de uso a cada 5 segundos.

17.4.4 Pds-Condigdes

A Barra de BroadCast foi atualizada com sucesso.

17.4.5 Pontos de Extensao

Esse caso de uso se inicia logo apés o término com sucesso do caso de uso
ATO1.
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18 AT16 — Responder email

18.1Descrigao

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para
responder emails de clientes/prospects.

O sistema envia os emails a serem respondidos para a aplicagao.

Os emails respondidos por funcionarios do cal! center contém a assinatura do
mesmo. A assinatura inclui o nome completo do funcionério, o cargo e a sua

fungéo.

18.2 Atores

Atores: funcionario do call center e aplicagéo

18.3 Pré-Condigdes

1- O usuario deve estar logado na aplicagdo, com status “ATENDENDO”,
2- O usudrio deve estar com o médulo de email sendo exibido na tela e
recebido 1 atendimento tipo emaii pela conexéao socket.

18.4Fiuxo de Eventos

18.4.1 Fluxo Basico: escrever email com resposta padréo,
para um cliente cadastrado

1- O sistema exibe tela, composta por 1 campo para entrada de texto, 1
campo readonly para exibicdo do email do cliente/prospect (campo
from), 1 &rea para a entrada do texto de resposta, 1 area para escolha
da resposta padrdo, 1 area contendo o tipo de email enviado, 1 area
para tipificagdo e uma area contendo os emails ndo respondidos do
cliente:
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Tela de Emalt
De:  [PORDEXTERGEUOL COMER | [Rednostac Packlo
KHKK
Titulo: ITESTE DE EMVIO DE EMALOD:04:10 ! Data: |2003-12-30 . 21:49:23 PAGHINA DO NAVEGADOR COM ERRO
_J PAGINA [ NAYESADOR COM ERRO
| |
|
=1 1] ]
toste de anvis de eynaBi0:04.10 A Emeits rdo pespondidos
I Ernail Mansagem Tipo Registra
pordexteriuol co lestedeervinde 2 12
3| il
Tipo de Emal
COBRANCA
N [=1]
Registro de manifestagéo por emal
Tipificagéo Comertérios ta tpincacéa
I 2
[ ) J

2- A aplicacdo exibe para o usuario o tipo de email enviado e o email do
cliente. Os tipos de email estdo cadastrados no banco de dados. A
aplicacdo preenche a lista com as respostas padrdo cadastradas no
banco de dados, referentes ao tipo de email.

3- O usuario faz a leitura do email do cliente.
4- O usuario seleciona uma resposta padrao.

Respostas Padrio
AGRADECIMENTO
|| 4444444

—Obrigado por escolher a nossa empresal !l

Assim que seu cadastro For aprovado vocg receberd um email

5- A aplicagdo insere essa resposta na area correspondente.
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Tela de Email
De: |POINDEXTER@UOL COM.BR | | Respostes Pacrio
Titule; [TESTE DE ENVIO DE EMALIKD4:15 | pate: [003-12-30- 214328 | [4444d4d
INCLUSAD
Onrigatio por escother a nossa empresai ] TESTE DE RESPOSTA
TESTE DE RESPOSTA,
Assim que seu cadastra for aprovado vocd receberd um email
|
tests te envie de emalan:041 5 =1
Tipo de Emait
SUPORTE
-

6- O usuario seleciona o botdo “enviar”. A aplicagédo envia a resposta para a
tabela de email do banco de dados, juntamente com o horario e data da
resposta e usuario responsavel pela resposta. A aplicagdo insere o email
na tabela de SMTP e na tabela de histérico de emails. O email armazenado
na tabela SMTP & unificado, ou seja, é armazenado o email de resposta
concatenado com a assinatura do agente e o email enviado pelo cliente. A
aplicagdo atualiza a tabela mime, alterando o status do email para

respondido.

7- A aplicagdo gera tipificagdo, informando a agao, codigo do agente e a

data. O caso de uso se encerra,

18.4.2 Fluxos Alternativos

a)Responder email — responder email com resposta personalizada para um

cliente.

1- O usuario faz a leitura do email do cliente.

2- O usuario escreve a resposta personalizada para o cliente, acima do

email do cliente.
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3- O caso de uso retorna para o item 6 do fluxo basico.

b)Responder email — responder email com resposta personalizada em
conjunto com uma resposta padrao para um cliente.

1- O usuario faz a leitura do email do cliente.

2- O usuario seleciona uma resposta padrdo. O usudrio realiza as
modificagdes necessarias.

3- O caso de uso retorna para o item 6 do fluxo béasico.

c)Responder email — responder email de um prospect
1- A aplicacgao realiza os mesmos passos dos fluxos descritos. A diferenca
é apenas no preenchimento dos campos com dados do cliente, que
devem ficar em branco.
2- No softfone, € exibida a informagédo: PROSPECT.

18.4.3 Requerimentos Especiais

Observagodes:

- O caso de uso para tipificagdo do email é igual ac caso de uso para registro
de manifestagéo (AT06).

-0 caso de uso para selecionar um email ndo respondidc a partir do grid é
similar ao descrito em AT(8.

18.4.4 Po6s-Condigbes

A resposta do email foi feita com sucesso.

18.4.5 Pontos de Extensao

Nenhum.

66




Automacgdo de Call Center Versdo: 2.3
Especificacdo de casos de uso Data: 23/11/2005
Casos de uso - atendimento

19 AT17 — Finalizar Atendimento

19.1 Descrig¢ao

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para a
finalizagdo de um atendimento.

Para finalizar um atendimento, o usuario ndo pode estar com status “pausa’.

O relégio de atendimento pode assumir 3 cores de fundo diferentes,
dependendo do tempo utilizado para um atendimento. A cor inicial € branca. Aos
5 minutos, essa cora passa para amarela e aos 10, passa para vermelho:

Situagao inicial:

Z::um, f@ ;& E[ fcuawe José daSiva  CPF. 12343676901  Opgén escolbids: Reclamagdss U;&;t:;m
Aos 5 minuitos:
e F— ——

Aos 10 minutos:

s W % [F

CLENTE: José s Siva  CPf 12345878901  Opgéo escolhwla Reclamagdes

19.2 Atores

Atores: funcionario do call center e aplicagéo

19.3Pré-Condigoes

1- O usuario deve estar logado na aplicagéo, com status “atendendo”.

19.4Fluxo de Eventos

19.4.1 Fluxo Basico: finalizar atendimento
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1- O usuario seleciona o botao finalizar:

Ramal; hrer CLIENTE: José da Sliva CPRF 12345678901 Opglo escolhida: ReclsmagSas 0000:02
W!“m e :Fi':';“:lm " F Foeo ]
2- A aplicagao verifica, na tabela operacao do banco de dados o status do
usuario.

3- A aplicagdo apaga todos os dados da tela do médulo de cadastro.

4- A aplicacao apaga todos os dados da tela de do moédulo de pesquisa.

5- A aplicagdo verifica se had uma tipificagdo pendente, no moddulo de
manifestagio e asalva no banco de dados.

6- A aplicagdo apaga todos os dados da tela do médulo de manifestagao.

7- A aplicagdo apaga todos os dados da teta do médulo de email.

8- A aplicagdo retorna todas as telas para os seus respectivos estados
iniciais (default).

9- A aplicacgédo altera o status da tabela operagéo para “logado” (disponivel).

10-A aplicacéo exibe na area de status do softfone “DISPONIVEL”.

11-A aplicagdo resseta o relogio de tempo de atendimento. Caso o relogio,
antes do resset esteja com tempo maior do que 05:00 (5 minuios), a
aplicagédo retorna o campo do relogio para as cores originais.

19.4.2 Fluxos Alternativos

a)Finalizar atendimento - status invalido
1- Ao verificar o status (passo 2 do fluxo basico), a aplicagéo verifica que o

mesmo é “pausa’.
2- A aplicacao retorna para a tela atual. O caso de uso se encerra.

19.4.3 Requerimentos Especiais

Nenhum

19.4.4 Pés-Condicdes

O atendimento foi finalizado com sucesso.

19.4.5 Pontos de Extensao

Nenhum.
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20 AT18 — Tree View

20.1Descricao

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para a

utilizagéo da tree view.
Para o usuario escolher um dos modulos da aplicagdo, € necessario o mesmo

utilizar a tree view.

20.2 Atores

Atores: funcionario do call center e aplica¢éo

20.3Pré-Condigoes

A terramenta deve ter sido inicializada corretamente;
1. Icone no Desktop ou

2. Duplo clique no icone.
A rede e o banco de dados deve estar em condigbes normais.

20.4Fluxo de Eventos

20.4.1 Fluxo Basico: selegdo da tela de manifestagéo

a. A aplicagdo exibe uma tree view contendo as seguintes

opc¢des:
- Atendimento
->Manifestagéo
- Email
—>Cadastro
—>pesquisar
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&[T Atendimento = {7
: Manifestagio
[z} E-mail
= Cadastro
i & Pesquisa

b. O usuario seleciona a opg¢ao da tree view “Manifestagdo”.

c. A aplicagio realiza uma busca na tabela cd_pessoa_pess e
cd_pessoa_peend, armazenando os dados necessarios para o
preenchimento da tela do médulo de manifestagéo.

d. A aplicacdo exibe a tela do moédulo de manifestacéo,
escondendo as demais. Os campos do modulo de manifestagdo
sdo preenchidos com os dados do cliente.

e. A aplicagdo exibe o titulo “Tela de Manifestagdo” na parte
superior da tela do médulo de manifestagdo. O caso de uso se
encerra.

20.4.2 Fluxos Alternativos

a)Tree-view - Selegao da tela de email

1- O usuario seleciona a opgao da tree view “Email”.

2- A aplicacdo realiza uma busca na tabela cd_pessoa_pess e
cd_pessoa_peend, armazenando os dados necessarios para o
preenchimento da tela do médulo de email.

A aplicagdo exibe a tela do médulo de email, escondendo as
demais. Os campos do moédulo de email sdo preenchidos com 0s
dados do cliente.

A aplicagdo exibe o titulo “Tela de Email” na parte superior da tela
do médulo de email. O caso de uso se encerra.

w
1

I
1

b)Tree-view - Selegdo da tela de cadastro

1- O usuario seleciona a opgao da tree view “Cadastro”.

2- A aplicacdo realiza uma busca na tabela cd_pessoa_pess e
cd_pessoa_peend, armazenando os dados necessarios para o
preenchimento da tela do médulo de cadastro.
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3- A aplicagéo exibe a tela do modulo de cadastro, escondendo as
demais. Os campos do médulo de cadastro sdo preenchidos com

os dados do cliente,
4- A aplicagdo exibe o titulo “Tela de Cadastro” na parte superior da
tela do modulo de cadastro. O caso de uso se encerra.

c)Tree-view - Selegio da tela de pesquisa

1- O usuario seleciona a opgao da tree view “Pesquisa”.
2- A aplicagédo exibe a tela do modulo de pesquisa, escondendo as
demais. O caso de uso se encerra.

d)Tree-view - Cliente ndo identificado ou prospect
Para qualquer um dos fluxos da tree view:
1-O cliente néo foi identificado ou € um prospect
2-A tree-view exibira as telas em seu estado default, com os campos
em branco. O caso de uso se encerra.

20.4.3 Requerimentos Especiais

Nenhum

204.4 Pés-Condigdes

A tela selecionada foi exibida com sucesso.

20.4.5 Pontos de Extensao

Nenhum.
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21 AT19 — Pesquisar Atendimento

21.1Descrigédo

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para a
pesquisa de um atendimento (pelo cédigo de atendimento).

21.2 Atores

Atores: funcionario do call center e aplicagao

21.3Pre-Condicoes

A ferramenta deve ter sido inicializada corretamente:

1- O usuario deve possuir permissao para acessar a tela de manifestagéo e a
aba correspondente & pesquisa do atendimento.

2- O usuario deve estar com status ATENDENDO.

21.4Fluxo de Eventos

21.4.1 Fluxo Basico: pesquisa de atendimento

1- A aplicagéo exibe a tela de manifestagao, descrita no caso de uso ATO06.
2- O usuario seleciona a aba “Pesquisar atendimento” e a aplicagdo exibe uma
tela contendo um campo para a entrada do numero do atendimento, 1 botao

de pesquisar e um grid:
Manifestagdes  Pescrigin inanifestagéo  Campanhas i Emaks  Deserigho emall | Pesquisar otencinerko  CadasirarWorkFlow  Pesquisar WorkFlow

Cédigo do Atendiments: : %

3- O usuario preenche o campo “Codigo do Atendimento” e seleciona pesquisar.
4- A aplicagdo realiza a pesquisa no banco de dados e retorna o resultado no
grid. O resultado é composto por todos os registros ocorridos no atendimento

pesquisado:
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Manifestacias | Descrigéio maniiastagio i Campanhas  Emalls  Pescrigdo emal HPesquisaratandimerko Cadestrar WorkFlowe  Pesquisar WorkFlow 1

Cadigo do Atendimento; 3
| fipo_atendimerto  registro | atendimento | Céd_Clierte nivel_1 | nivel_2 nivel_3 nivel_4 comartérios

4 NJTOMATJCO 278 305 B85 Sohicitou o cadastr Tipitica? 70 gerac
!AUTOMATICO 275 305 119 Cadastro inserido Tipifica¥?o gerac
| AUTOMATICO 274 305 88 inser??o de hor?ri Tipifica? 7?0 gerac
_AUTOMATICO 273 308 B5 Inser??0 de hor?r Tipfica??e gera:
|AUTOMATICO Fif 305 86 Forma cle contsto Tipifica? 7o gerac

Atualza??o de Ca

AUTOMATICO 2n 305 86 Tipifica??0 gerac

5- O usuario realiza um dupio clique no grid
Menifestagfies | Descrighomaritestagho | Campenhes | Emeis | Deseridio emal | [Pescuisar stendimento | Cadasiray WorkFlow | Pesauisar WorkFlow

Cédigo do Atendimento: Iy

| nivel_4 comentérios

| nivel_1 nivel_2

| Tipitica 770 gerac

4 o0 66 Sodcitou o cadastr |
AUTOMATICO 275 35 119 Cadastro inserido Tipifica?70 garac
| AUTOMATICO 274 305 a5 Inser?7o de har i Tipifica?20 gerac
AUTCMATICO 273 305 a6 Inser?7?o de hor i Tipfica??o geras
! AUTOMATICO 272 305 96 Forma e conisto Tipifica??o garac
AUTOMATICO Atualiza??0 de Ca Tipifica??o gerac

6- Caso 0 usuario possua permissdo para acessar a aba “Descricao
Manifestagéo”, a aplicagdo preenche a mesma,contendo os campos: “Codigo
do cliente”, “Tipificagdo”, “Comentarios”, “Cadigo do agente”, “Data” e “ID do
atendimento”, “Tipo do atendimento” e “ID do registro”, preenchidos com os
dados da manifestagéo referente a linha selecionada:

Wanifestacias ngs:_:rtq'é_cu_rm;nrtfes_t;aqé: Camparhas  Emalls  Dagongle emat } Peaquisar atandimente | Cadastrar WorkFlow ‘ Pesquisar WorkFlow }

Cédigselienter g |  Godigo do agente:[joiss ]  Data: (3.09-2005 19:04:51 ]

Tipificagao: [olictou o cadastro de: 158 em 23-06-2085 15:04:31 —— - — ]
Comentirios: Tipifica??o gerada aulomaticamerde

Tipo do [reLeramne | D o registro: I de atendimenta:

7- O caso de uso se encerra.

21.4.2 Fluxos Alternativos
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a)Pesquisa de atendimento — campo obrigatério incorreto

1- O usuario seleciona pesquisar, sendo que o campo “Cddigo do
Atendimento” néo foi preenchido corretamente.
2- A aplicacdo retorna um messagebox informando o problema ao

usuario.
3- O caso de uso retorna para o item 2 do fluxo basico

b)Pesquisa de atendimento — pesquisa ndo encontrada

1- A aplicacdo realiza a pesquisa no banco de dados e verifica que

néao ha resultados
2- A aplicagao informa na tela o ocorrido:

Ha6 foi encontrado nenhm atendiments com cadige:100

3- O caso de uso retorna para o item 2 do fluxo basico.

21.4.3 Requerimentos Especiais

Nenhum

21.44 Pos-Condigdes

O atendimento foi pesquisado corretamente

21.4.5 Pontos de Extensao

Nenhum.
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1 Apresentacao

1.1 Objetivo

O objetivo deste documento ¢ a especificagéo de requisitos para o conjunto
de funcionalidades referido como Médulo de gerenciamento, do projeto
Automagéo de Call Center.

Esse documento, em conjunto com os documentos: especificagédo de casos
de uso para o Modulo de Atendimento e especificacdo de casos de uso
para a URA compde o documento de casos de uso do projeto Automagédo
de call center.
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2 Conceitos Gerais

2.1 Dicionario de conceitos

Os seguintes conceitos seréo utilizados nesse documento:
¢ Tipo de usuario: supervisor e gerente de um Call Center;

e Tipo de servico: cadastro de funcionarios de um call center e
gerenciamento do status em tempo real dos funcionarios

2.2 Atendimento

E o momento em que o funcionario do call center est4d em contato com o
cliente, atendendo as suas solicitagdes (manifestagdes),
independentemente da origem (telefone, email, etc).

2.3 Manifestagao

Uma manifestagdo é o que o cliente/prospect deseja fazer.

2.4 Softfone

E o aplicativo que disponibiliza todas as operagdes de telefonia necessérias
ao atendente no seu ponto de atendimento. Enconira-se na parte superior
da aplicagdo:

PN

Rarnal:

s |~ I el |

2.5 Tela Principal da aplicacéo

A tela principal da aplicacdo é composta pelo softfone, por 1 tree-view a
esquerda, por uma barra de status e por uma regido onde estardo as telas
dos médulos da aplicagdo (cadastro, email, manifestacao, pesquisa).
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s L _ L —

" 200 165 224 101 000000 “000000 Atend 0

2.6 Modulo de atendimento

E o moédulo onde o atendente regisira as manifestagdes/ solicitagées do
cliente através dos canais de atendimento disponiveis que a empresa
possui.

2.7 Moédulo de gerenciamento

E o modulo em que o supervisor da aplicagdo controla as principais
atividades do call center, permitindo o cadastro de novos usuarios € a
verificacdo de status dos mesmos. O modulo de gerenciamento esta
disposto na mesma aplicagdo do modulo de atendimento, porém esta
restrito aos supervisores do call center (supervisores ou gerentes). A tela
principal do médulo de gerenciamento segue o modelo:
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J%m'ﬁ Ml B [— .

[T Atencimerto

i Geranclamento

GO 0000 DOOD0S Atend: 0

3 127.0404

O supervisor ou gerente tem acesso a todas as funcionalidades do modulo
de atendimento.

O acesso ao médulo de gerenciamento esta restrito a supervisores e
gerentes do call center.

O méduio de gerenciamento é composto pelos moadulos:

->Cadastro de funcionario: & o modulo para o supervisor ou gerente
cadastrar um novo funcionario no sistema e atualizar dados
cadastrais de funcionarios.

~>Pesquisa de funcionario: é o médulo onde o supervisor ou gerente
pode pesquisar um funcionario cadastrado no sistema.

->Monitoramento: é o médulo onde o supervisor pode verificar o status
de seus funcionarios e enviar informagdes aos mesmos.

>Campanhas: é o modulo em que é possivel cadastrar/atualizar
campanhas e atualizar/cadastrar clientes em uma campanha, além de
ser possivel realizar pesquisa por clientes em uma campanha.

STipificagdo: é o modulo onde sdo cadastrados os motivos da
tipificagdo (visualizados na tela de manifestagdo do modulo de
atendimento).

->Opgées de email: nesse modulo sdo cadastrados os tipos de email e
as respostas padrdo correspondente a cada tipo de email.
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2.8 Cédigo ACD

E o codigo de telefonia referente ao usuario.

2.9 Cddigo do funcionério

E o codigo de cadastro (nimero do cadastro) do usuario.
2.10Barra de BroadCast

E uma barra presente no modulo de atendimento, para o atendente
receber informagdes pontuais do supervisor, composta por duas
linhas:

UER
linha 2

2.11Funcionarios do Call Center

Esse documento trata basicamente de 3 niveis de funcionarios de um
call center:
SAtendente: é o individuo que atende as manifestagdes de clientes
ou prospects, independente da origem (email, telefone, etc.)
->Supervisor: é o individuo que supervisiona as atividades dos seus
atendentes subordinados.
>Gerente: € o individuo que supervisiona os supervisores do call
center.

10
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3 GEO01 - Login de supervisor/gerente

3.1 Descrigao

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para o
login de um supervisor/gerente na aplicagéo. Esse caso de uso descreve
apenas o login para supervisores/gerentes do call center. O login de
atendentes é tratado no modulo de atendimento.

3.2 Atores

Atores: supervisor, gerente do Call Center, aplicagéo

3.3 Pre-Condigdes

1- A ferramenta deve ter sido inicializada corretamente a partir:
a. lcone no Desktop ou
b. Duplo clique no icone.

2- A rede deve ter sido inicializada corretamente.

3- O banco de dados deve estar em condi¢gbes normais.

3.4 Fluxo de Eventos

3.4.1 Fluxo Basico — Login de supervisor/gerente: validagao

1- O usuario seleciona o botéo login da aplicagéo:

Ramal, datus hgagho 100:00:00
Llsunm‘_ %{ {&
rar Ng sistoma i l

Enty

2- A aplicacdo apresenta uma caixa de didlogo, composta por 2 campos
(usuario e senha) e por dois botdes para prosseguir e cancelar (OK e
Cancelar). Os campos de usuario e senha devem aceitar no maximo 8
caracteres (letras e numeros). O campo senha deve mostrar o0s
caracteres digitados como ‘|'.

11
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3- O supervisor do call center preenche a tela com o usuario e a senha
cadastrados na base de dados e seleciona OK.
4- A aplicagdo consulta a base de dados, validando as informagoes:
a Se cadigo de usuario encontra-se no BD.
b Se a senha correspondente ao codigo de usuério no BD é a mesma
que o usuario colocou.
c. O tipo de usuario (atendente, supervisor, etc)
d. A assinatura do usuario
e. As permissdes do usuario
5- A aplicagdo encerra a caixa de didlogo e retorna a tela principal,
alterando o status do atendente para “logado’.
6- A aplicagao insere na tabela operagdo do BD as informacdes “IP”, “mac
address”, “ramal”, “cédigo de usuario” e “status”.
7- A aplicagdo modifica para zero a variavel de nimero de atendimentos.
8- A aplicacdo inicializa o relégio de login (tempo desde o login).
9- A aplicacdo informa na barra de status as informagoes: IP, numero de
atendimentos, horario de login € o relégio de login:

) 201 5.57.108 11.06-2005 1214.59, 00:0344  Alend: 0

10-A aplicagdo exibe no softfone o ramal do usuario e o cédigo do usuario.
11-A aplicagédo altera os botdes do softfone para: “Pausa”, “Finalizar” e

“Logout”:
e 1] & Ee %ﬁ?@—j

12-A aplicagdo exibe na area de status do usuario no softfone

“DISPONIVEL",
13-0 sistema inicializa a tree view de gerenciamento, descrita no caso de

uso GEO3.

3.4.2 Fluxos Alternativos

a) Login de supervisor/gerente- Usuario néo encontrado
1- Ao validar a informacéo:
a Se cbdigo de usuario encontra-se no BD.
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Casos de uso - gerenciamento

2- A aplicagdo apresenta uma MessageBox indicando: “usuario nao
encontrado”, encerra a caixa de dialogo e retorna para a tela principal. O
caso de uso se encerra.

b)Login de supervisor/gerente - Senha incorreta

1- Ao validar a informacéo:
b Se a senha correspondente ao cédigo de usuario no BD é a mesma

que o usuario colocou.

2- A aplicagdo apresenta uma MessageBox indicando: "senha incorreta”,
encerra a caixa de dialogo e retorna para a tela principal. O caso de uso
se encerra.

¢) Login de supervisor/gerente - Desisténcia

1 - Se o usuario selecionar a opgdo "Cancelar", a aplicagao retorna a tela
principal. O caso de uso se encerra

3.4.3 Requerimentos Especiais

Néao aplicavel.

3.4.4 Pos-Condicoes

O status usuario no sistema é “logado”. Ha a solicitagdo de inicio do caso
de uso GEO3 -~ Tree view de gerenciamento.

3.4.5 Pontos de Extenséo

Nenhum
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Especificacdo de casos de uso Data: 23/11/2005

Casos de uso - gerenciamento

4 GEO02 - Fechar Aplicagao

4.1 Descri¢ao

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para 0
fechamento da aplicagéo.

O status do usuério pode ser:

->logado (disponivel)

—~>pausa

—>atendendo

O usuario s6 pode encerrar a aplicagdo caso o seu status no sistema seja
“logado”.

4.2 Atores

Atores: funcionario do call center e a aplicagéao

4.3 Pré-Condigoes

A aplicagao deve estar aberta.

4.4 Fluxo de Eventos

4.4.1 Fluxo Basico : Fechamento da aplicacao

1- O usuéario seleciona o bot&o Logout.

2- A aplicagéo verifica se o status do agente é valido (“logado”).

3- A aplicagéo apresenta uma caixa de didlogo, com o texto: “Vocé deseja
realmente sair do programa?” e com dois botdes: prosseguir e cancelar
(OK e Cancelar):

Youé deseja realmente salr do
programa?

o W cocoi |
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Especificagéo de casos de uso Data: 23/11/2005

Casos de uso - gerenciamento

4- O usudrio seleciona o botdo OK e a aplicagdo remove da tabela
operagdo do banco de dados as informagdes inseridas no caso de uso

GEO1.
5- A aplicacdo encerra todos os processos em andamento e fecha a tela
principal. O caso de uso se encerra.

4.4.2 Fluxos Alternativos

a)Fechar aplicagao - Desisténcia
1- Se o usuario selecionar a opgéo "Cancelar”, a aplicagéo retorna a tela
principal. O caso de uso se encerra.

b) Fechar aplicagao - Status invalido
1- Ao verificar o status do usuario, caso 0 mesmo seja “‘pausa’ ou
“atendendo”, a aplicacéo retorna a tela inicial. O caso de uso se encerra.

c) Fechar aplicagdo — botdo sair

1- O usuério seleciona o botdo sair da aplicagdo: Xl
2- A aplicacdo deve entéo seguir os passos 2 a 5 do fluxo basico.

4.4.3 Requerimentos Especiais

Nao aplicavel.

4.4.4 P6s-Condicoes

Usuario deslogado do sistema e aplica¢éo encerrada.

4.4.5 Pontos de Extensao

Nenhum.
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5 GEO03 - TreeView de gerenciamento

5.1 Descrigédo

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para a
tree view de gerenciamento.

5.2 Atores

Atores: supervisor, gerente do Call Center, aplicagdo

5.3 Pré-Condigdes

1- O usuario deve estar logado na aplicagéo.
2- O usuario deve ser um supervisor ou gerente.

5.4 Fluxo de Eventos

5.4.1 Fluxo Basico — TreeView de gerenciamento: selecao da
tela de cadastro

3- A aplicagdo exibe uma tree-view de gerenciamento, com as
opcoes:
->Gerenciamento
- Cadastro
—2>Opc¢odes Cadastro
-=>Pesquisa
->Monitoramento;
- Campanhas:
- Opgdes Campanhas
—> Tipificagédo
- 0Opcdes email
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Especificag8o de casos de uso Data: 23/11/2005

Casos de uso - gerenciamento

g Cerenciamento
¢ Cadastro
[Zl opgies ¢
2 Pesquisa
= Monitoraments
[= Campanhas
1§ Opgdes C
Tipificagéo
-5 Opgdes Email

4- O usuario seleciona a opgdo Cadastro.
5- A aplicaggo altera o titulo para “Tela de cadastro de funcionario”.
6- A aplicagdo exibe a tela do modulo de cadastro de funcionario

(caso de uso GEO4). O caso de uso se encerra.

5.4.2 Fluxos Alternativos

a) TreeView de gerenciamento — selegao da tela de pesquisa
1- O usuario seleciona a opgao da TreeView “Pesquisa’.
2- A aplicag3o altera o titulo para “Tela de Pesquisa de Funcionario”.
3- A aplicagéo exibe a tela do modulo de pesquisa. O caso de uso se

encerra.

b) TreeView de gerenciamento — selegéo da tela de monitoramento
1- O usuario seleciona a opgdo da TreeView “Monitoramento”.
2- A aplicacdo altera o titulo para “Tela de Monitoramento”.
3- A aplicagio exibe a tela do modulo de monitoramento. O caso de

Uso se encerra.

c) TreeView de gerenciamento — selegéo da tela de opgdes de cadastro
1- O usudrio seleciona a opgdo da TreeView “Opgdes Cadastro”.
2- A aplicagéo altera o titulo para “Tela de Cadastro de opgdes para
o cadastro de funcionario”.
3- A aplicagdo exibe a tela do modulo de opgbes de cadastro. O caso

de uso se encerra.

d) TreeView de gerenciamento — selegio da tela de campanhas
1- O usuario seleciona a opgado da TreeView “Campanhas”.
2- A aplicagéo altera o titulo para “Tela de Campanhas”.
3- A aplicagdo exibe a tela do modulo de campanhas. O caso de uso

se encerlra.
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Casos de uso - gerenciamento

e) TreeView de gerenciamento — selegdo da tela de opgdes de
campanhas
1- O usuario seleciona a opgao da TreeView “Opg¢des Campanhas”.
2- A aplicacéo altera o titulo para “Tela de cadasiro de opgbes para
campanhas”.
3- A aplicagéo exibe a tela do médulo de opges campanhas. O caso
de uso se encerra.

f) TreeView de gerenciamento — selecéo da tela de tipificagdo
1- O usuario seleciona a opgéo da TreeView “Tipificagao”.
2- A aplicagao altera o titulo para “Tela de Cadastro de Tipificag&o”.
3- A aplicacdo exibe a tela do modulo de tipificagéo . O caso de uso
se encerra.

g) TreeView de gerenciamento — selegdo da tela de opg¢des de email
1- O usudrio seleciona a opgéo da TreeView “Opgbes Email”.
2- A aplicagdo altera o titulo para “Tela de Cadastro de Opgdes de
email”.
3- A aplicagdo exibe a tela do modulo de opgdes de email. O caso de
Uso se encerra.

5.4.3 Requerimentos Especiais

N&o aplicavel.

5.4.4 Pos-Condicoes

A tela selecionada foi exibida corretamente.

5.4.5 Pontos de Extensao

Nenhum
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Data:
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Casos de uso - gerenciamento

6 GEO04 - Cadastro de Funcionario

6.1 Descrigédo

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para o

cadastro de um novo funcionario no sistema.

6.2 Atores

Atores: supervisor, gerente do Call Center, aplicagédo

6.3 Pré-Condigdes

1- O usuario deve estar logado na aplicagéo.

2- O usuario deve ser um supervisor ou gerente.
3- A tela do médulo de cadastro deve estar aberta.

6.4 Fluxo de Eventos

6.4.1 Fluxo Basico — Cadastro de Funcionario — Novo

cadastro

1- A aplicagéo exibe uma tela contendo 4 tabs:
->"Dados Pessoais”
->"Formas de Contato”
->"Fungéo”
>"RH"
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& B == x|
Ramal: status ligagao
Usuario: 3042 IE {c&
12 Le K mienn Tela de Cadastro de Funciondrlo
| jDadosPessomy  Formas de conteto Fun¢éit  Dates RH
Home: | ] €&d. Func.:
Apelido: [ | cere [ ] RG: L 1]
SETH IESCOLH‘” OPGAO ]’ Hascimento: D D E:I. Macionalidade: [BRASKERA ]
Estado Ciell:  [ESCOLHA 1 0PGAO = rinos: ] Uaturaidade: | ]
Hssinatura: ‘;[
_ ]
1= Gerenciamento
<o | Fiischo
[ Pesqusa !
[ Mentoraments Mae: [ j Pai: [ }
Canparhas
Tipicagao
Cozt, trabalho: L...._......._._.—.._.._..._._._I TauloBleiorak [ ] Reserwistx ]

2127004

Cada aba é formada pelos seguintes campos:
a. Dados pessoais:

linha 1
| » linha 2

—>"Nome”; campo tipo EDIT para entrada do nome. Maximo de 80
caracteres.

->"Apelido”: campo tipo EDIT para entrada do apelido. Maximo de
80 caracteres.

—>"Cédigo de Funcionario” campo tipo EDIT read only para
exibicdo do codigo de funcionario. S6 é preenchido para
funcionarios ja cadastrados no banco de dados.

=>"CPF”: campo tipo EDIT para entrada do cpf. Maximo de 11
caracteres.

2>"RG” : campo tipo EDIT para entrada do RG. Maximo de 20
caracteres.

-"8Sex0”: campo tipo COMBO para escolha do sexo. As opgoes da
COMBO sao: “Masculino” e “Feminino”.

- "‘Data de Nascimento’: composto por trés campos tipo EDIT
para entrada da data de nascimento no formato: dia — més -
ano. Maximo de 2 caracteres (dia), 2 caracteres (més), 4
caracteres (ano).

->”"Nacionalidade” campo tipo EDIT para entrada da
nacionalidade. Maximo de 20 caracteres. A nacionalidade default
é brasileira
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Especificagdo de casos de uso Data:  23/11/2005

Casos de uso -

gerenciamento

S"Naturalidade”: campo tipo EDIT para entrada da nacionalidade.
Maximo de 20 caracteres.

> Estado civil’: campo tipo COMBO para escolha do estado civil.
As opc¢des da COMBO sao; “CASADO",
“DIVORCIADO”,"SOLTEIRO”, VIUVO".

>"Assinatura” campo tipo EDIT para entrada da assinatura do
agente. Maximo de 255 caracteres.

>"Nome do Pai": campo tipo EDIT para entrada do nome do pai
do agente. Maximo de 80 caracteres.

>”Nome da Mae": campo tipo EDIT para entrada do nome da mae
do agente. Maximo de 80 caracteres.

>"Carteira de trabalho”: campo tipo EDIT para entrada da carteira
de trabalho do agente. Maximo de 20 caracteres.

>"Titule de eleitor’: campo tipo EDIT para entrada do titulo de
eleitor do agente. Maximo de 20 caracteres.

-"Reservista”: campo tipo EDIT para entrada do nimero da
carteira de reservista do agente (apenas para o sexo masculino),
Maximo de 20 caracteres.

IDadosPessoals Formas de cantsto | Fungéc  Dados RH
| oL —

Apelido: [ — ] cpR: ] RG: ::
Sexe: |Esc°u'm1 CRGAD _'.] Hastimento: D D m Wacionaliduse: BRASLERA |
Estado Civil: { ESCOLHA 1 OPGAD | Filhos: IE' Naturatidade: | |
Assinatura ;1“.‘

“Fllaghn

Mie: [ Pai [ ]
Cart.trabatho: [ Titulo Eleitoral: | ] Reservista: ]

b.

Formas de contato:

>"CEP”: campo tipo EDIT para entrada do CEP. Méaximo de 8
caracteres. Deve ser uma string, porem aceitar apenas nameros.

>’Enderego”: campo tipo EDIT para entrada do Endereco (apenas
o endereco, sem complementos ou ndmero). Maximo de 100
caracteres.

"N campo tipo EDIT para entrada do numero. Maximo de 10
caracteres.

>"Complemento”: campo tipo EDIT para entrada do
complemento. Maximo de 50 caracteres.
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>"Bairro”: campo tipo EDIT para entrada do bairro. Maximo de 60
caracteres.

>"Municipio”: campo tipo EDIT para entrada do municipio.
Maximo de 80 caracteres.

>"UF"; campo tipo COMBO para a escolha do estado. As opgdes
devem ser as siglas dos estados brasileiros.

>"Pais”: campo tipo EDIT para entrada do pais. Maximo de 60
caracteres.

>’Referéncia’; campo tipo EDIT para entrada da referéncia.
Maximo de 100 caracteres.

>"telefone ": composto por 3 campos tipo EDIT para entrada do
telefone. O primeiro é referente ao DDD {maximo 2 algarismos),
o segundo é referenie ao nimero do telefone (maximo 10
algarismos). E o terceiro é referente ao ramal (maximo 4 digitos).

S"celular’: composto por 2 campos tipo EDIT para entrada do
telefone. O primeiro é referente ao DDD {maximo 2 algarismos),
o segundo é referente ao numero do telefone (maximo 10
algarismos.

>"Pessoa p/ contato”: campo tipo EDIT para entrada da pessoa
para contato. Maximo de 60 caracteres.

>"Email”; campo tipo EDIT para entrada do email. Maximo de 100
caracteres.

Darlos Pessosis | | Formes de contale  Fungo | Dados R

CEP: [::] Poie: [BRaASIL —
Englerego; [ jw: [ ]
Compiemeita: |:] Referéncim [ |
Bairro: |::_] Municipio: | | vR: Jesco ~|
Tetefone: [ ][ | Celular: [(JC__1 Pess contate |
Email: [ B

¢. Fungéo:

>"Setor”: campo tipo COMBO para a escolha da setor de atuagao
do funcionario.

->"Fungdo”: campo tipo COMBO para a escolha da fungéo do
funcionario.

>"Supervisor”: campo tipo COMBO para a escolha do supervisor
do funcionario. As opgdes devem ser as cadastradas na fabela
do banco de dados correspondente.

>"Gerente”; campo tipo COMBO para a escolha do gerente do
funcionario. As opgdes devem ser as cadastradas na tabela do
banco de dados correspondente.
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>"Equipe”: campo tipo COMBO para a escolha da equipe a qual
o funcionario faz parte. As opgfes devem ser as cadastradas na
tabela do banco de dados correspondente.

>"Horario”; campo tipo COMBO para a escolha do horario de
trabalho do funcionario. As opgdes devem ser as cadastradas na
tabela do banco de dados correspondente.

->"Cargo”: campo tipo COMBO para a escolha do cargo do
funcionario. As opgbes devem ser as cadastradas na tabela do
banco de dados correspondente.

>"Empresa’: campo tipo COMBO para a escolha da empresa para
a qual o funcionario realizara os atendimentos. As opgles
devem ser as cadastradas na tabela do banco de dados
correspondente.

>"Cédigo ACD": campo tipo EDIT para a entrada do codigo ACD
do funcionario. Maximo 6 caracteres.

>"Senha”: campo tipo EDIT password (caracter da password: ° | )
para a entrada da senha. Maximo 8 caracteres.

>"Confirmagdo da Senha™ campo tipo EDIT password (caracter
da password: ' | ') para a entrada da senha. Maximo 8
caracteres.

Bados Pessosis | Formas de contato | l Fungo = DadosRH

Supervisor:  [ESCOLHA1OPGAO  +|  Geremtw [Escosiniopcio 7] Eguipe: [EscoLa 1 orgio |
Setor: [escoita 1 orgAo )| Geciis frscotna 1 0pgho ~]| Mordris: [Escoihat opgho =
Cargo: EESCOLHA 1opgho  w] Empresa |ESCOLHA 1 OPGAC =|
cadigo ACD: | ] Senha: |_ _] Conf. senha: [

d. RH

S>"Centro de custo” campo tipo EDIT para a entrada do centro
de custo ao qual o funcionario faz parte. Maximo 8 caracteres.

> "Data de Admissdo”: composto por trés campos tipo EDIT para
entrada da data de admissé@o no formato: dia — més - ano.
Maximo de 2 caracteres (dia), 2 caracteres (més), 4 caracteres
{ano).

> “Data de Demissio”: composto por trés campos tipo EDIT para
entrada da data de demissdo no formato: dia — més - ano.
Maximo de 2 caracteres (dia), 2 caracteres (més), 4 caracteres
(ano).

>"Status do agente”; campo tipo COMBO, para a escolha do
status do agente. As opgbes devem ser as cadastradas na
tabela do banco de dados correspondente.
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>'Obs. Demissao”: campo tipo EDIT para a entrada da
observagéo da demissdo. Maximo de 250 caracteres.

>"Tipo de demissédo”: campo tipo COMBO, para a escolha do tipo
de demissdo do agente. As opgbes devem ser as cadastradas
na tabela do banco de dados correspondente.>”Universidade™
campo tipo EDIT para a entrada do nome da universidade
cursada pelo funcionario. Maximo de 100 caracteres.~>"Curso™
campo tipo EDIT para a entrada do nome do curso feito na
universidade. Maximo de 100 caracteres.

> “Inicio”: composto por trés campos tipo EDIT para entrada da
data de inicio do curso na universidade, no formato: dia — més -
ano. Maximo de 2 caracteres (dia), 2 caracteres (més), 4
caracteres (ano).

- “Fim": composto por trés campos tipo EDIT para entrada da data
de fim do curso na universidade, no formato: dia — més - ano.
Maximo de 2 caracteres (dia), 2 caracteres (més), 4 caracteres
(ano).

>"Colégio”: campo tipo EDIT para a entrada do nome do colégio
(2°grau) cursado pelo funcionario. Maximo de 100 caracteres.

->"Tipo”: campo tipo COMBO, para a escolha do tipo de 2° grau
cursado pelo agente. As opgdes sdo:
“NORMAL","TECNICQO” ”"SUPLETIVO”,

- “Inicio”; composto por trés campos tipo EDIT para entrada da
data de inicio do curso no colégio, no formato: dia — més - ano.
Maximo de 2 caracteres (dia), 2 caracteres (més), 4 caracteres
(ano).

- “Fim”: composto por trés campos tipo EDIT para entrada da data
de fim do curso no colégio, no formato: dia — més - ano. Maximo
de 2 caracteres (dia), 2 caracteres (més), 4 caracteres (ano).

>”Linguas”; Area formada por 5 campos tipo COMBO (“inglés’,
“gspanhol”, “francés”, ‘italiano’, “alemdo”). Cada campo tipo
COMBO, para a escolha do nivel de conhecimento no idioma
tem as seguintes opgdes:  “NENHUM", “BASCIO”,
"INTERMEDIARIO”,"AVANCADQO".
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Dados Pessonis | Formes de contale | Fungio I Pados RH

Centro de custes | ] Data ADN; [ ] stetusagente: [escoriat orgho  +|
Obs. demissdo!
pata demtssd: [ [] | Tipo demisafio; [Escoiriat OFGRO  ~|
Alividades Educacionais
Universidade: [ ] curea: [ | Inicio: D D Fim: D :‘
Cotégintzgrauy: | ] Tipwm [EscoLa 1 orgko ~|  nfcio: O E:] fm ][]
“Linguas

Inglés: [escormatoscio ] pmer  [ESCOLRATORGED vl

Espanhal:  |ESCORIOPGRO  +|  piemge [FSCOLHATORCEO v

Francés: |ESCoLHA T oPGAD |

A tela contem botdes de radio para as opgbes “Cadastrar” e “Atualizar’.
Essa tela exibe também 1 barra com botdes:

- Cadastrar/atualizar cadastro.
—>limpar tela:

2- O usuario seleciona o botédo de radio “Cadastrar”.
3- O usuario preenche todos os campos. Todos 05 campos séo
obrigatérios exceto os campos discrimidados a seguir:
a. Dados pessoais:

~>"Filhos”.
->"Reservista”. & obrigatério apenas para o caso de o
COMBO “sexo” estar preenchido com "MASCULINO".

b. Formas de contato:

->"CEP".

- “‘complemento”.
->"referéncia”.
=>"email”.

—>“celular”.

-> “pessoa p/ contato” .
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¢. Pados de RH

>"Obs. Demissio”, “Data de demissdo”, “Tipo de demisséo™
os 3 se tornam obrigatorios se pelo menos 1 dos 3 for
preenchido com ailgum dado.

->"Universidade”, “Curso”, “Inicio”, “Fim": os 4 se tornam
obrigatérios se pelo menos 1 dos quatro for preenchido com
algum dado

>"Colégio”, “Tipo”, “Inicio”, “Fim”: os 4 se tornam obrigatorios
se pelo menos 1 dos quatro for preenchido com algum dado
->Combos de Linguas.

4- O usuario seleciona o botdo de cadastrar:

5- A aplicagéo verifica se todos os campos foram preenchidos.

6- A aplicagédo faz validagdo do CPF.

7- A aplicacdo verifica na tabela do banco de dados se o CPF ja é
cadastrado no sistema.

8- A aplicagdo verifica se os valores digitados nos campos “senha” e
“confirmagéo da senha” séo iguais.

9- A aplicagdo insere os dados nas tabelas respectivas no banco de
dados.

10-A aplicagéo realiza uma busca no banco de dados, verificando o
codigo de usuario atribuido pelo sistema.

11-A aplicagdo faz uma busca na tabela do banco de dados pelos
dados do funcionmario.

12-A aplicacdo preenche a tela com os dados do funcionario (incluindo
o codigo de funcionario) e seleciona o botéo de radio “atualizar’. O
caso de uso se encerra.

6.4.2 Fluxos Alternativos

a) Cadastro de usuario — senha inconsistente
1- A aplicagédo verifica se os campos “senha” e “confirmacgédo da
senha” nao estdo preenchidos de forma igual.
2- A aplicagdo retorna uma mensagem, informando ao usuario que
os campos de senha ndo foram corretamente preenchidos. 3- A
aplicagdo retorna para a tela de cadastro.
4- A aplicagdo retorna para o passo 3 do fluxo basico.

b) Cadastro de usuario — CPF invalido
1- A aplicagéo verifica que o CPF é invalido.
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2- A aplicagdo retorna uma mensagem: “CPF invalido!”.
3- A aplicacéo retorna para a tela de cadastro.
4- A aplicagdo retorna para o passo 3 do fluxo basico.

¢) Cadastro de usuario — campos obrigatérios nao foram preenchidos

corretamente

1- A aplicagéo verifica se os campos obrigatorios foram corretamente
preenchidos.

2- A aplicagéo retorna uma mensagem discriminando os campos que
ndo foram corretamente preenchidos, seguindo o exemplo: “Os
campos nome, UF n&o foram corretamente preenchidos!”.

3- A aplicagéo retorna para a tela de cadastro.

4- A aplicagdo retorna para o passo 3 do fluxo basico.

d) Cadastro de usuério - CPF ja cadastrado.

1- A aplicagdo verifica que o CPF digitado ja consta no banco de
dados.

2- A aplicagdo retorna uma mensagem: “CPF ja cadastrado”.

3- A aplicagéo retorna para a tela de cadastro, selecionando o botao
de radio “atualizar”.

4- A aplicagdo preenche os campos com os dados que estdo no
banco de dados. O caso de uso se encerra.

e)Cadastro de usuario - botao limpar selecionado
1- O usuario seleciona o botéo de limpar a tela.
2- A aplicagdo limpa todos os campos da tela.
3- A aplicagdo retorna para o item 3 do fluxc basico.

f)Cadastro de usuario — apelido ja cadastrado
1- A aplicagéo verifica que o apelido j4 esta cadastrado no banco de
dados.
2- A retorna para a tela de cadastro, exibindo uma MessageBox:
“Apelido ja cadastrado no banco de dados”.
3- A aplicagdo retorna para o item 3 do fluxo basico.

6.4.3 Requerimentos Especiais

Ao selecionar o botdo cadastrar, a aplicagdo deve desabilitar 0 mesmo € 0
cursor deve ser modificado para “wait cursor”. O botdo s6 deve ser
habilitado novamente apés o término da consulta no banco de dados,
juntamente com o cursor default.
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6.4.4 Pos-Condigdes

O usuario foi cadastrado no banco de dados.

6.4.5 Pontos de Extensao

Nenhum
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7 GEO5 — Atualizacdo de Cadastro de funcionario

7.1 Descrigao

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para a
atualizagéo de cadastro de funcionario.

7.2 Atores

Atores: supervisor, gerente do Call Center, aplicagao

7.3 Pré-Condigoes

1-
2-

O usuario deve estar logado na aplicagéo.
O usuario deve ser um supervisor ou gerente.

3- A tela de cadastro deve estar aberta.

4-

O usuério deve ter pesquisado o funcionario no banco de dados
(caso de uso GE06).

7.4 Fluxo de Eventos

741F

luxo Basico — Atualizagdo de cadastro de funcionario

A aplicacdo exibe a mesma tela descrita no caso de uso GEO04,
com os dados do funcionario preennchidos.

O usudrio seleciona o botdo de radio “atualizar’. A aplicagdo faz
uma pesquisa no banco de dados, verificando os dados do
funcionario selecionado e preenche a tela.

O usuario altera os campos necessarios . Os campos obrigatorios
sd0 os mesmos descritos no caso de uso GE04.

O usuario seleciona o botdo de cadastrar da aba da tab desejada.
Uma diferenga importante: para o caso de atualizagao do
cadastro, o botdo de atualizar ira atualizar no banco de dados
apenas os dados referentes a aba aberta no momento da selecéo
do botdo. Por exemplo: se a aba “dados pessoais” estiver
selecionada no momento em que o usuario selecionar o botéo
atualizar, a aplicag&o ira atualizar apenas os dados referentes aos
dados pessoais.

A aplicagéo verifica se todos os campos obrigatorios para a aba
selecionada foram preenchidos.
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6- A aplicagdo faz validacdo do CPF (no caso da aba *dados
pessoais”. Para as outras abas, ignorar esse passo).

A aplicacdo verifica se os valores digitados nos campos “senha” e
“confirmac&o da senha” sdo iguais(no caso da aba “funcao”. Para
as outras, ignorar esse passo).

A aplicagdo atualiza os dados nas tabelas respectivas no banco
de dados.

A aplicagéo realiza uma pesquisa no banco de dados, verificando
os novos dados do funcionario.

10-A aplicagdo preenche a tela com os novos dados. O caso de uso

se encerra.

7

8

9

7.4.2 Fluxos Alternativos

a) Atualizagdo de Cadastro de funcionario — senha inconsistente
1- A aplicagdo verifica se os campos ‘senha” e “confirmagao da
senha” ndo estio preenchidos de forma igual.
2- A aplicagéo retorna uma mensagem: “Digite a senha novamente!”.
3- A aplicagao retorna para a tela de cadastro.
4- A aplicagéo retorna para o passo 3 do fluxo basico.

b) Atualizagio de Cadastro de funcionario — CPF invalido
1- A aplicagdo verifica que o CPF é invalido.
2- A aplicagdo retorna uma mensagem: “CPF invalido!”.
3- A aplicagéo retorna para a tela de cadastro.
4- A aplicagao retorna para o passo 3 do fluxo basico.

c) Atualizagéo de Cadastro de funcionario — campos obrigatdrios ndo
foram preenchidos corretamente

1- A aplicagdo verifica se os campos obrigatorios foram corretamente
preenchidos.

2- A aplicagdo retorna uma mensagem discriminando 0s campos que
ndo foram corretamente preenchidos, seguindo o exemplo: “Os
campos nome, UF ndo foram corretamente preenchidos!”.

3- A aplicacéo retorna para a tela de cadastro.

4- A aplicacdo retorna para o passo 3 do fluxo basico.

d) Atualizagdo de Cadastro de funcionario - botao limpar selecionado
1- O usudrio seleciona o botéo de limpar a tela.
2- A aplicagéo limpa todos os campos da tela.
3- A aplicagado retorna para o item 3 do fluxo basico.
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e) Atualizagdo de Cadastro de funciondrio — apelido ja cadastrado
1- A aplicagdo verifica que o apelido ja esta cadastrado no banco de
dados.
2- A aplicagdo retorna para a tela de cadastro, exibindo uma
MessageBox: “Apelido ja cadastrado no banco de dados”.
3- A aplicacdo retorna para o item 3 do fluxo basico.

f) Atualizagio de Cadastro de funciondrio - botao atualizar
selecionado sem funcionario selecionado.

1- O usuario seleciona o botdo “atualizar” sem ter cadastrado um
funcionario anteriormente ou sem Ter pesquisado 1 funcionario
anteriormente

2- A aplicagdo retorna para a tela de cadastro, exibindo uma
MessageBox: “Pesquise ou cadastre um funcionario primeiro!”.

3- A aplicacéo retorna para o item 1 do fluxo basico.

7.4.3 Requerimentos Especiais

Ao selecionar o botéo atualizar, a aplicagdo deve desabilitar o mesmo e o
cursor deve ser modificado para “wait cursor’. O botdo s6 deve ser
habilitado novamente apds o término da consulta no banco de dados,
juntamente com o cursor default.

7.4.4 Pos-Condigoes

A atualizac&o do cadastro do funcionario ocorreu corretamente.

7.4.5 Pontos de Extenséao

Esse caso de uso soO se inicia se o caso de uso GE06 foi executado.
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8 GEO06 — Pesquisa de funcionario

8.1 Descricédo

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para a

pesquisa de um funcionario no banco de dados.

8.2 Atores

Atores: supervisor, gerente do Call Center, aplicagéo

8.3 Pré-Condigdes

1- O usuario deve estar logado na aplicagéo.

2- O usuario deve ser um supervisor ou gerente.

3- A tela de pesquisa deve estar aberta.

8.4 Fluxo de Eventos

8.4.1 Fluxo Basico — Pesquisa de cadastro de funcionario

4- A aplicagdo exibe uma tela composta pelos campos:
=>"Nome”: campo tipo EDIT. Maximo 80 caracteres.
=>"Apelido”: campo tipo EDIT. Maximo 80 caracteres.
->"Codigo ACD”: campo tipo EDIT. Méximo 6 caracteres.
->"Cédigo de funcionario”: campo tipo EDIT. Méaximo 6

caracteres.

->"Area”: campo tipo COMBO.
->"Fungao”: campo tipo COMBO.
—>Botao pesquisar.

->DataGrid para o retorno da pesquisa, com as colunas:

—2>“Nome”

- "Apelido”

->"Caédigo ACD”
—>"Cadigo de funcionario”
>’Area”

—>"Fungéo”:

32




Automacéo de Call Center Verséo: 2.1

Especificagdo de casos de uso Data: 23/11/2005

Casos de uso - gerenciamento

Tela de Pesquisa de Funclonario

Home:

Apelido:

Cédigo Funciondrio: |:|

Area:

Funglio:

L

iepme Apelida Chdigo ACD Cédbgo Funciondrio Area Fungdo

Quando o usuario escolhe uma forma de pesquisa, a aplicagéo

limpa os outros campos automaticamente.

6- O usuario seleciona o botfio de pesquisa e a aplicagdo verifica
qual campo esta preenchido e realiza a busca correspondente ao
campo preenchido.

7- A aplicacdo dispbe os resultados em um dataGrid, contendo as
informacgées relativas aos trés campos. O datagrid deve mostrar
até 10 resultados possiveis.

8- O usuario realiza um duplo clique em uma linha do grid.

9- A aplicacdo inicia o caso de uso GEO5 e o caso de uso se

encerra.

(%)}
T

8.4.2 Fluxos Alternativos

a)Pesquisa de funcionario — nenhum dado de entrada encontrado
1- Durante a verificacdo da forma de pesquisa, a aplicagéo verifica
que nenhum dado de entrada foi digitado.
2- A aplicagdo retorna um MessageBox, informando “Digite uma
forma de pesquisa!”.
3- A aplicagdo retorna para o passo 2 do fluxo basico.

b)Pesquisa de funcionario — nome ou apelido invélido
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4- O usuario escreveu um nome ou um apelidoc com menos de 3
digitos

5- A aplicagdo exibe um MessageBox informando “Nome invalido”,
no caso de nome invalido ou “Apelido invalido” no caso de
apelido invalido.

6- A aplicagdo retorna para o passo 2 do fluxo basico.

c)Pesquisa de funcionario — dado néo encontrado no banco de dados
1- A aplicacdo deve informar que o dado fornecido néo foi
encontrado no banco de dados, informando o campo e o dado
pesquisado:

Nao Tei sacanrtrade Funcisnario com Mame: Alex

2- A aplicagdo retorna para o passo 2 do fluxo basico

8.4.3 Requerimentos Especiais

Ao selecionar o botdo pesquisar, a aplicagdo deve desabilitar o mesmo e 0
cursor deve ser modificado para “wait cursor’. O botdo sé deve ser
habilitado novamente apdés o término da consulta no banco de dados,
juntamente com o cursor defauit.

8.4.4 P6s-Condigdes

O funcionario foi pesquisado no banco de dados com sucesso.

8.4.5 Pontos de Extensao

Nenhum.
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9 GEO07 — Monitoramento de funcionario.

9.1 Descrigao

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para o
monitoramento de um funcionario que esteja na tabela operag&o do banco
de dados.

9.2 Atores

Atores: supervisor, gerente do Call Center, aplicagé@o

9.3 Pré-Condigoes

1- O usudrio deve estar logado na aplicagao.
2- O usuario deve ser um supervisor ou gerente.
3- A tela do modulo de monitoramento deve estar aberta.

9.4 Fluxo de Eventos

9.4.1 Fluxo Basico — Pesquisa de cadastro de funcionario

1- A aplicagdo exibe uma tela contendo:
->DataGrid com as colunas:
>"Usuario”; coluna indicando o codigo do usuario
-"IP"; coluna indicando o IP da méaquina do usuario
->"8tatus”: coluna indicando o status do funcionario
- “Hora login”: coluna indicando a hora de login
>Tempo no status: coluna indicando o tempo do usuario no

status

> Area para escolha de funcionéario para mandar instrugoes,
descrita no caso de uso GEQ6.
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 Telade Monitoramento de Funciondrioc

| Usudrio P  Status Hora Legin | Tempo no status

~ Enviar instruges para um tunciondrie

Cédigo do funciandrio: l 'l

Plinha: | |
2hnha; [ I @

2- A aplicagdo faz uma pesquisa na tabela operagéo do banco de
dados, verificando os usuarios presentes nessa e preenchendo o
data grid de monitoramento.

_ usude R |Status |Horalogn i ~ Tempo na stefus
» 10059 127.0,04 DISPONVEL 18-08-2005 16:10:45 00:00:03

3- O caso de uso se encerra.

9.4.2 Fluxos Alternativos

Nenhum

9.4.3 Requerimentos Especiais

A aplicagdo deve atualizar o dataGrid de monitoramento a cada 1 minuto.
Caso o tempo no status de um usudario seja superior a 5 minutos, a célula
referente ao mesmo deve ter a cor de fundo alterada para amarelo.

17 AN | . Status AL | Hora Login Tempc no stalls
127,004 ATENDENDO 18.08-2005 16:10:45 00:05:24

Caso o tempo no status seja superior a 10 minutos, a cor de fundo da
respectiva célula do usuario deve ser alterada para vermelho.
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i Usuirio [P Status Hora Login Tempo no stalus:

| » |10059 127001  ATENDENDO 18-08-2005 16:10:45 0 10.04

9.4.4 Pés-Condigoes

O status dos usuarios foram verificados com sucesso.

9.4.5 Pontos de Extenséao

Nenhum.
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10 GE08 - Envio de informacgées a funcionario

10.1 Descrigao

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para o

envio de informagdes para um atendente do call center.

As informagbes enviadas pelos supervisores sédo visualizadas pelo

atendente na barra de broadcast do moédulo de atendimento.

10.2 Atores

Atores: supervisor, gerente do Call Center, aplica¢ao

10.3Pré-Condigoes

1- O usuario deve estar logado na aplicagéo.
2- O usuario deve ser um supervisor ou gerente.
3- A tela do médulo de monitoramento deve estar aberta.

10.4Fluxo de Eventos

10.4.1 Fluxo Basico - Envio de informagoes
funcionario

1- A aplicagdo exibe a mesma tela descrita no caso de uso GEO7.

2- A area de envio de instrugGes & composta por:
-1 Combobox para escolha do funcionario.

Enviar instrugBes para um tunciondrio

Cadigo do funcionario; !301-2 =

-1 campo para a entrada da informagédo a ser visualizada na
primeira linha da barra de broadcast do médulo de atendimento.

=1 campo para a entrada da informagéo a ser visualizada na
segunda linha da barra de broadcast do moédulo de
atendimento.

—->Um botao para enviar os dados:

Plhintet  [Seus stendmentas estio muto demoracos. Aglizel! ]

2*tinha:  [infarme os cliertes de campenha de juntof =

3- A aplical¢édo preenche a combobox de escolha dos funcionarios a
partir de uma pesquisa na tabela operagéo do banco de dados.
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Todos os funcionarios que estiverem presentes nessa tabela
deverao estar nesta combobox.

4- O usuario escolhe o funcionario para o qual deseja enviar as
informacdes, selecionando a respectiva combobox.

5- O usuario escreve as informagdes a serem enviadas nos campos
das linhas 1 e 2 do banco de dados.

6- O usuario seleciona o botdo enviar.

7- A aplicagdo verifica se pelo menos 1 dos campos foi preenchido.

8- A aplicagdo atualiza a tabela do banco de dados referente aos
dados da barra de broadcast do modulo de atendimento.

9- A aplicacdo limpa todos os campos da parte de envio de
informagdes para o funcionario. O caso de uso se encerra.

10.4.2 Fluxos Alternativos

a) Envio de informagdes a funcionario — Nenhuma informacgéo
encontrada

1- O usuério seleciona o botdo de enviar.

2- A aplicagéo verifica que nenhum dos campos para entrada de
informacgées foi preenchido.

3- A aplicacdo retorna uma messagebox: “digitar informagéo em pelo
menos 1 das linhas!”.

4- A aplicacgdo retorna para o passo 4 do fluxo basico.

b) Envio de informagbées a funcionario — Nenhum usuario
selecionado

1- O usudrio seleciona o botéo de enviar.

2- A aplicagdo verifica que nenhum funcionario foi selecionado.

3- A aplicagéo retorna uma messagebox: “digitar informag&o em pelo
menos 1 das linhas!”.

4- A aplicacdo retorna para o passo 4 do fluxo basico.

10.4.3 Requerimentos Especiais

Ao selecionar o botdo enviar, a aplicagdo deve desabilitar o mesmo e o
cursor deve ser modificado para “wait cursor”. O botdo so6 deve ser
habilitado novamente apés o término da consulta no banco de dados,
juntamente com o cursor default.
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10.4.4 Pés-Condigdes

A informacéo foi enviada corretamente para o funcionario.

10.4.5 Pontos de Extensao

Nenhum.

40




ANEXO E



Automacgéo de Call Center Versao: 1.2

Especificagéo de casos de uso da URA Data: 05/12/2005

Casos de uso

#
ESPECIFICAGAO DE CASOS DE USO PARA
URA

Automacao de Call Center

Automacao de Call Center

Versdo 1.2




Automacgéo de Call Center

Versido: 1.2

Especificagdo de casos de uso da URA

Data:

05/12/2005

Casos de uso

Historico das Revisdes

Data Verséo Descrig¢édo Autor
21/06/2005 1.0 Insergdo dos casos de uso | Mauricio J. Carezzato
URO1 a UROG
23/11/2005 1.1 Revis&o geral do documento | Mauricio J. Carezzato
05/12/2005 1.2 Alteracao do texto das opgdes | Mauricio J. Carezzato




Automacéo de Call Center Versao: 1.2

Especificagdo de casos de uso da URA Data: 05/12/2005

Casos de uso

Indice
ESPECIFICACAQO DE CASOS DE USO PARA URA c.cvesrierccrcnssisssssssissssssnmsssssssssasmssasssississmasssassassasssasss 1
1 APRESENTAGAD .cvrvrsecemeessmsensassseessssstissssssssmssssssssssssasssssssssssassaissessarsnss S S 5
1.1 CDBIETIVO vt ensesssasensnsensnreasesaasessseesesestatasshsntsssenansesinsesraesssasssanmsdesttssbsss isbnssarnssartnssransrasncsabaessensinsinas 5
2 CONCEITOS GERAIS reseseresetssaesrravaasaranttseets teaYEsaSmeneats Eeee ot RRNERELd UESEbYRAIPRR LS ROSUS OB SRRRRASOLS [
2.1 DICIONARIO DE CONCEITOS 1vrvaveereeseeresresssereessesseserestessssssssssssssssssessasesessassecassssasssseressessaseseserssssssnnssd
2.2 ATENDIMENTO o vvvvessesesseseseesassassssssssessssnssssssessissasesessssnresssanssssssssmsaesasststtstssssnninssnsessisaeesssosesssinsissase 6
23 IMIANIFESTACAD . eeemveessess s bessaseessessssassars s saesesssseastsscassssssnensnsssnssses s ssnsresssssssstsasssssnssesacssonssonses ©
3 UR0OI - ATENDER LIGA CffO ............................................................................. 7
3.1 DESCRICAD cvvreeeeeeoesssersssasssesssssaes st sessssssasssssssssssostssssssssesmessstsssstssbssssssssntssnnssssssssssssssssssessanssenssssos {
32 AATORES... e oeeooeeoeves st essasessesesssssssatsssseseesasesseseneesbt et e siasabassnsresas st a8 vanesnsessesntsaserencrnsarresatatonsrensnmanasatsase T
33 PRE-CONDICOES wv.vvveuisereseesesrsnsesrstasessssasessssessseststsssssssssentnssssseasass nssasassasasermsassssssemssssisstsvmsmsssensasns 7/
34 FL O DE BV N T S . oot it seeternmenssssermeestssssesseennsssnsasessnsnmnenessnmsnsisssssaransresensaranressydbiisatannssaesainenns 7
3.4.1  Fluxo Bdsico — Atender Ligagfio: @leneder. ..o e 7
342 FIUXOS AL I RAIIVOS. ..o oo seeesseveseeaiesissstseesiaesessisbesssimteae s aeiar e as s ma e s e e emar e baE e st s AR marer b s e e n e 7
343 ReqUeriMEntos ESPECIQiS. ... rierimmeiisriisssist it bbb e 7
3044 POS-CORAICHES...cvvtuirriietiiee et etk s 5 S R 8
345 PONIOS Q@ EXTERSGO oo eeeeeee e e vaseeeeee e emeeeeaeeeese e skt e s et e srte e s et s tn e e arbe s e b n b s e e e e ar e e 8
4 URD2 —ESCOLHA T sovvrereesresressesssssnessssmesesssrassessssesnnssnsrssssssssanssnss susessbssbassassssnsanssssssents TrTaT vonnnnnd
4.1 IDESCRICAD 1o vvereseeeeeeaseeesienebssstssasentes eremssesmesssost s s s msi s s e e e e R e m e s e mE T b E et er D emerme b s Re b R T a e g2 9
42 A TORES .. eeeueveeeessossvesssssessesessesssesneeesbes seibsenatsrEErFanta e s aaasmse e nmaeerababes an bR Eossar b Wsgar e raarasaanraebsbbensasbnans 9
43 PRE-CONDICOES ..vvvuiuiuesereesesimssesissassersssesesnesmsontasrasiossessssasesmssesesmatasassssssastsstassssesneasassssssibisssssssnnns 9
4.4 FLUXO DE EVENTOS .. eeevtsteresiorsteasasessassstssesresasassassessiasssssssss sessanressssesnresisssnsestetatasssnsnaresinssnessesenses 9
4.4.]1  Fluxo Basico — Escolha I: opgiio projeto de formatura ... 9
BA.D KOS A O RIIIVOS. ccooaeeees e oot eeeeeee et s s st e ases e e e s aar e s bea et e ameesae e b s e e b e saEn b e e g e er e e e nntsaE e 9
4.4.3  Requerimenios ESPECIIS. ... 10
.44 POS-CORAIQBES.....ccvuirrmemieieeint et sb st ar s e SR TPTR T 10
445 PORIOS €@ FEXLENSGO «oreooeees oo ecee ettt esttasesieeass e eesatsesneeane e sett e e Ra R e n L e e s he et s b enns s bearn s 10
5 URO3Z = NUMERO USPvvsereressrsseessssssssssssssssssssssssassssnsassasssssssssssssssssassssssessss s isasssesasssasssssssasssassssssss 11
5.1 DIESCRICAD o.coeviviisereenseesetesesaesesemsseaeesseemestds ihsbes s smebabesratabese e st s s oot s oo bR S AT S T s am s 11
5.2 AAUTORES 1 oeeuvvvesseeesssesensessntssesssssstesassssassasts st satsatssssassnansssratesensasssnsoesnreresstts bistrarmsninssnsasnsrarsyesasesssnsess 11
53 PRE-CONDIGOES 1uvvvereuereeessiarssressseassemsensseomsatssinsarsssmesssssees st sstebtsastass st sonsasesmagerssssasessn dbissasassasssnass 11
54 FLUXO DE EVENTOS e cevetevsetsseieeieiaainesasainbatiesssssassnsnsssrassssarnnessaeesmmeseesradssiasmitnrnrnaraaesessireasssonsssnsis 11
5.4.1  Fluxo Basico — Nimero USP: cOdigo COFFeto ... i, 11
542 FRIXOS Al RALIVOS. . coeoteeeeseeieeeeee et eeeee s eaet s eeentss st e ab e e baaaaar e e e dee s s s ee s aree e e reesabat e s b e T e b e s g ebe e ame e 1
543  Requerimentos ESPECIS. ...t iicieiiinns b s 12
5.4 4 POS-CORAIGOOS ... oeev ettt eee s et e b 12
545 PORIOS (0 EXLCHSEO <ooeeeeoeeeeeeeeeeeee ettt tensrsisssrmr sty ge e seaaaas b er e e e eeser et it R R R R b v e s e se e e s e e ne e s 12
6 URDE — ESCOLITA 2 ooeeeneeereseessesssessassasessseesstsssss snsssosessssss ssassssss sersass sasssssanessnsosss shansnsnsansssns sanssassassons 13
6.1 IDESCRICAD ..ocuuieeeettetaeieenesereensearesristore st st asen s s e e s e i1 b adfnRe e neea e e e n e £ e p e e s s s e d AR AR S b e b0 i3
6.2 AATORES 11 uvveessmeeeeseemeeseaaeteesasatetsnsasssssasasssassaseasasnssesaassnsoassnsasssesnsterssneseeseesarsntsssssnsaesnsabntesiostrnmrsrnses 13
6.3 PRE-CONDICOES 1vvivviveirsseesaesssesssnssssasessssasesnsssseissasssissstassssasessssasen s fabesbsbasnsssassssussnosssssmsoessomnins 13
6.4 FLUTXO DE BV ENT O et tiiutetieissesistrstesesreres sinseeasnsesaasssssassasenssaasnssnsssbsnans sasnsnsnsensnsnbsssesattrenianarnnisaress 13




Automacgdo de Call Center Versao: 1.2

Especifica¢do de casos de uso da URA Data:  05/12/2005

Casos de uso

6.4.1  Fluxo Bdsico — Escolha 2: opedo ‘professor Barretto ........vvmieeeicniiiiciicin e 13
0.4.2  FIUXO0S AIL@FHAIVOS. ...ccooeeeeeeeeeee et siearaestt st at e st e e et ae s e sh e ee e an e bbb s aanann et er e 13
6.4.3  Requerimentos ESPeCImiS..... ..o et 4
B.4.4  POS-COMAICOES .vcovurveuriirs vt eesse e eeaee s e es bbb e RS i4
6.4.5  POntos de EXIEHSHEO ..ottt it e e e b e 14

7 URDS — CONEXAD SOCKET vvvvesesirerersassssesersssssssmsesssessessessssscasssttsssassssmsssssssssssssssisssssssssassass sensnss b 042 s 15
7.1 IDIESCRICAD oevtiieicitiereesessesseecsssaresaesse s e e e se s seabesbssaser s nbe e s ease s beAb e Absbe TR R e s a R e r e st e e s asar s prarce s nenem b 15
72 A T O R E S eteuiireniernrneesrsiarnttnserenssssseasessessnsnemnensrsistssbetnssstnsastnnssnssssasssnsrsetressesnnsessnessedttastintssinesnsssssras 15
7.3 PRE-CONDICOES ...cuvootsievrssererssesssiesesssssessssesessseserssesassesenssesetssssssstassssstsssssmsnsmsssassrasasyspesssssasass 19
7.4 FLUXO DE EVENTOS .11 ecureceeseeesaeemeeeeeesstsstsstssnsssessnsiasnsssessasnbe stonntsaeasasessssamsssasssnsssasssensnansonsratanes 15
7.4.1  Fluxo Basico — Conexdo Socket: analista disponivel..._........oviiiinin 15
7.4.2  FIUXOS AIETHAIIVOS. ..o oottt e et e )
7.4.3  Requerimentos ESPECIIS.....ccoooouoiie oottt et e 16
Tt POS-CORAIOOES . eeeeeeeeeeeeee et ettt et s ee e sm b sm s en kb e e 16
7.4.5  PONIOS dE EXIETSGO «ccoveeee ettt atr et es st smee st ensimen st s e e s anbeab e ae e e e 16

8 UROG — ESCOLHA 3........nvississnsinsssssssnismnssssssssnsnsas eanesTrer seeeeeTETaneT e STTT T e T s saaa TR TS 17
8.1 IDESCRICAD c.reeeetieeciivtteteitesssssnssrsreaseesnsaarsreasreamssatrasshe st ssnessaesesnsenbesassnsannsseansenssonsnrnssnarararssuconssas 17
8.2 ATORES v tvevtsririreeeessstsesstabisaasabsasss s sssnsressesssaarssasnssbeadbd0d4as s 1N 0EATE b LIER LR bR B AR e R RO A TR R e sn R b b AR RS 17
83 PRE-CONDICOES ..cvvetiiveirresseresrarsasssessmseasesaseseeasesessts st asssionssssstints srmsssstasssianssaosssssnesessnestassacessransnsasns 17
8.4 FLUXO DE EVENTOS.....cciiiiiiciimesnissreiasressreessssressrstssassstssasnsintssassssssnsrssabasbesss siasinsssansnssssasassasssrnas 17
8.4.1  Fluxo Bdsico — Escolha 3: op¢do professor Lucas ... 17
8.4.2  FIUXOS AHEFRAIIVOS. ... ooevveeeiee oot eeeieeieeteeee et e s ettt s aaa b s re e e e sa e £ seesreesrmenaesane s e e are e 17
8.4.3  Requerimentos ESPeciis...........iiiiiiniiei e 18
8.4 POS-CORAICOBS. ... ov oot ettt ettt et et e s e s a e en et 18
845 PONIOS A@ EXIEHSEO c.ooeoeoevoeeoee ettt s ev st e e et e a1 s ettt et e st e e 18




Automagéo de Call Center Versao: 2

Especificagéo de casos de uso da URA Data:  05/12/20056

Casos de uso

1 Apresentacao

1.1 Objetivo

O objetivo deste documento é a especificagdo de requisitos para o conjunto
de funcionalidades referido como URA, do projeto Aufomagdo de Call
Center.
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2 Conceitos Gerais

2.1 Dicionario de conceitos

Os seguintes conceitos serao utilizados nesse documento:
¢ Tipo de usuario: cliente de uma empresa que utiliza o Call Center;

e Tipo de servico: Atendimento de manifestagbes provenientes de
clientes ou prospects feitos a uma empresa.

2.2 Atendimento

E o momento em que o funcionario do call center estd em contato com o
cliente, atendendo as suas solicitacées (manifestagdes).

2.3 Manifestacao

Uma manifestacdo é o que o cliente/prospect deseja fazer.
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3 URO01 - Atender Ligacao

3.1 Descrigao

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para
atender uma ligacdo

3.2 Atores

Atores: cliente/prospect da empresa, URA

3.3 Pré-Condigoes

1- A URA deve estar funcionando corretamente.
2- Arede e 0 banco de dados deve estar em condiges normais.
3- cliente deve Ter ligado para o call center

3.4 Fluxo de Eventos

3.4.1 Fluxo Basico — Atender Ligacgao: atender

1- A URA detecta a ligagao do cliente.
2- A URA atende a ligagéo.
3- A URA verifica o horario atual e salda o cliente de acordo com o
horario, como a seguir:
->Dia: 06:00 as 12:00 : “Bom Dia, em que podemos ajudar?”
STarde: 12:00 as 18:00: “Boa Tarde, em que podemos ajudar?’
- Noite: 18:00 as 06: “Boa Noite, em que podemos ajudar?”
4- A URA inicia o caso de uso UR02. O caso de uso se encerra.

3.4.2 Fluxos Alternativos

a) Atender Ligagao: desisténcia
1- O cliente desligou o telefone.
2- A URA detecta o desligamento e encerra o atendimento. O caso
de uso se encerra.

3.4.3 Requerimentos Especiais

Nao aplicavel.
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3.4.4 Pés-Condigoes

A ligacdo foi atendida com sucesso. E feita a solicitagdo para o inicio do
caso de uso UR02.

3.4.5 Pontos de Extensdo

Nenhum
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4 URQ2- Escolha 1

4.1 Descricao

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para o
fornecimento da primeira opgéo de atendimento dada ao cliente. As opgoes

SA0:

->Projeto de formatura

- Laboratério de eletrénica
4.2 Atores

Atores: cliente/prospect da empresa, URA

4.3 Pré-Condigoes

1- A URA deve estar funcionando corretamente.
2- Arede e o banco de dados deve estar em condi¢des normais.
3- A URA deve Ter realizado o caso de usoc UR01 com sucesso.

4.4 Fluxo de Eventos

4.4.1 Fluxo Béasico — Escolha 1: opgéo ‘projeto de formatura’

1- A URA resseta o contador. (contador = 0)

2- A URA informa ao cliente as opg¢des disponiveis, seguindo o
modelo
“O que vocé deseja? ‘projeto de formatura’;laboratorio de
eletrbnica’.

3- O cliente fala ‘projeto de formatura’.

4- A URA realiza o reconhecimento de voz com sucesso.

5- A URA inicia o caso de uso UR03. O caso de uso se encerra.

4.4.2 Fluxos Alternativos

a) Escolha 1: desisténcia

1- O cliente desligou o telefone.
2- A URA detecta o desligamento e encerra o atendimento. O caso
de uso se encerra.
b) Escolha 1: opgéo ‘laboratério de eletrénica’
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1- O cliente fala ‘laboratorio de eletrénica’
2- A URA realiza o reconhecimento de voz com sucesso.
3- A URA inicia o caso de uso UR0B. O caso de uso se encerra,

c¢) Escolha 1: falha no reconhecimento de voz

1- O cliente fala algum termo.
2- A URA realiza o reconhecimento de voz, porém sem sucesso.

3- A URA informa ao cliente; "Néo entendi”.
4- A URA volta para o passo 2 do fluxo basico.

d) Escolha 1: cliente nao faz acéo.

1- O cliente néo fala 5 segundos apds a URA Ter dado as opgdes.
2- A URA solicita que o cliente fale algo

4.4.3 Requerimentos Especiais

A URA aguarda a resposta do cliente por até 10 segundos.
Para evitar que o cliente figue em loop na URA caso o mesmo erre as
opgoes, a URA permite apenas 3 tentativas.

4.4.4 Pés-Condigoes

A escolha 1 foi realizada com sucesso. E feita a solicitagéio para o inicio do
caso de uso URO3(caso opgdo ‘cliente’) ou UR06 (caso opgdo ‘outros
servicos’).

4.4.5 Pontos de Extensao

Esse caso de uso s6 inicia apds o caso de uso UR02.

10
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5 URO03 - Numero USP

5.1 Descrigao

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para o
fornecimento do cédigo de cliente, do cliente para a URA.

5.2 Atores

Atores: cliente/prospect da empresa, URA

5.3 Pré-Condigoes

1- A URA deve estar funcionando corretamente.

1- A rede e o banco de dados deve estar em condig@es normais.

2- A URA deve Ter realizado o caso de uso UR02 com sucesso, com
a opgao “projeto de formatura™.

5.4 Fluxo de Eventos

5.4.1 Fluxo Basico — Numero USP: cddigo correto

1- A URA solicita ao cliente o seu cédigo de cliente, seguindo o
modelo:
“Fale agora o seu numero USP”

2- A URA verifica se o cédigo informado encontra-se no banco de
dados.

3- A URA armazena o codigo do cliente em uma variavel.

4- A URA inicia o caso de uso UR04 e o caso de uso se encerra.

5.4.2 Fluxos Alternativos

a) Codigo Cliente: desisténcia
1- O cliente desligou o telefone.
5- A URA detecta o desligamento e encerra o atendimento. O caso
de uso se encerra.

b) Codigo Cliente: cédigo incorreto

1- A URA verifica que o codigo informado ndo se encontra no banco
de dados.

11
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2- A URA informa ao cliente: “Cdédigo ndo encontrado” e repete o
codigo informado pelo cliente
3- A URA retorna para o passo 2 do fluxo basico.

¢) Escolha 1: falha no reconhecimento de voz
1- O cliente fala algum termo.
2- A URA realiza o reconhecimento de voz, porém sem sucesso.
3- A URA informa ao cliente: “Nao entendi”.
4- A URA volta para o passo 2 do fluxo basico.

d) Escolha 1: cliente ndo faz acao
1- O cliente ndo aperta nenhuma tecla do telefone por 5 segundos

ap6s a URA Ter solicitado o codigo.
2- A URA solicita que o cliente fale aigo

5.4.3 Requerimentos Especiais

A URA aguarda a resposta do cliente por até 5 segundos.

5.4.4 Pés-Condi¢oes

O codigo de cliente foi fornecido com sucesso. E feita a solicitagdo para o
inicio do caso de uso UR04

5.4.5 Pontos de Extensao

Esse caso de uso s6 inicia apos o caso de uso URO3 (o cliente selecionou a
opgéo ‘cliente’ no caso de uso UR03 — Escolha 1.

12
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6 URO04 — Escolha 2

6.1 Descri¢ao

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para o
fornecimento segunda opc¢do de atendimento dada ao cliente, logo apos
que o mesmo se identificou. As opgdes sdo:

- “Professor Barretto”

- “Professor Edson”

=" Voltar’

6.2 Atores

Atores: cliente/prospect da empresa, URA

6.3 Pré-Condicoes

1- A URA deve estar funcionando corretamente.
2- A rede e 0 banco de dados deve estar em condigdes normais.
3~ A URA deve Ter realizado o caso de uso UR0O3 com sucesso.

6.4 Fluxo de Eventos

6.4.1 Fluxo Basico — Escolha 2: op¢ao ‘professor Barretto’

1- A URA informa ao cliente as opgdes disponiveis, seguindo o
modelo
“Escolha o professor: ‘professor barretto’; ‘professor Edson’.

2- O cliente fala ‘professor Barretto'.

3- A URA realiza o reconhecimento de voz com sucesso.

4- A URA armazena a opgéo escolhida em uma variavel.

5- A URA inicia o caso de uso URO05. O caso de uso se encerra.

6.4.2 Fluxos Alternativos

a) Escolha 2: desisténcia

1- O cliente desligou o telefone.
2- A URA detecta o desligamento e encerra o atendimento. O caso
de uso se encerra.

b) Escolha 2: opg¢édo ‘professor Edson’
1- O cliente fala ‘professor Edson’.

13
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2- A URA realiza o reconhecimento de voz com sucesso.
3- A URA armazena a opc¢éo escolhida em uma variavel.
4- A URA inicia o caso de uso UR05. O caso de uso se encerra.

c) Escolha 2: opgdo ‘voltar
1- O cliente fala ‘voltar’.
2- A URA realiza o reconhecimento de voz com sucesso.
4- A URA inicia o caso de uso UR02. O caso de uso se encerra

d) Escolha 1: falha no reconhecimento de voz
1- O cliente fala algum termo.
2- A URA realiza o reconhecimento de voz, porém sem sucesso.
3- A URA informa ao cliente: “N&do entendi”.
4- A URA volta para o passo 2 do fluxo basico.

e) Escolha 1: cliente nao faz acédo
1- O cliente ndo aperta nenhuma tecla do telefone por 5 segundos

apds a URA Ter solicitado o codigo.
2- A URA solicita que o cliente faie algo

6.4.3 Requerimentos Especiais

A URA aguarda a resposta do cliente por até 10 segundos.

Para evitar que o cliente fique em loop na URA caso 0 mesmo erre as
opgdes, a URA permite apenas 3 tentativas. Se o cliente usar as 3
tentativas, a URA automaticamente o transfere para um atendente do call
center com a opg¢éo “opc¢ao néo identificada”.

6.4.4 Pés-Condicoes

A escolha 2 foi realizada com sucesso. E feita a solicitagéo para o inicio do
caso de uso URO5 .

6.4.5 Pontos de Extensio

Esse caso de uso s6 inicia apds o caso de uso UR03.

14
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7 URO05 - Conexdo Socket

7.1 Descricao

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para o
envio das informagbes do cliente, obtidas na URA para o modulo de
atendimento.
O formato do pacote enviado deve ser: uol1;<dado1>;<dado2>;<dado3>; ,
onde:
->dado 1: indica a opgdo escolhida na URA (suporte, cobranga,
vendas, etc)
—>dado 2:
-0 para néo cliente
-1 para cliente ndo identificado
=2 para cliente identificado
—dado 3: codigo do cliente.

7.2 Atores

Atores: cliente/prospect da empresa, URA

7.3 Pré-Condigdes

1- A URA deve estar funcionando corretamente.

2- A rede e o banco de dados deve estar em condigbes normais.

3- A URA deve Ter realizado no minimo o caso de uso UR02 com
sucesso.

7.4 Fluxo de Eventos

7.4.1 Fluxo Basico — Conexdo Socket: analista disponivel

1- A URA verifica na tabela operagédo do banco de dados se algum

analista esta disponivel.

1- A URA armazena o IP do analista disponivel

2- A URA faz o pacote no formato padrdo, de acordo com as opgdes
escolhidas e os dados fornecidos pelo cliente.

3- A URA inicializa um socket com protocolo TCP/IP, estabelecendo
uma conexdo com © mbdulo de atendimento do analista
disponivel.

4- A URA envia os dados via conexdo socket.

15
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5- A URA finaliza o socket. O caso de uso se encerra.

7.4.2 Fluxos Alternativos

a) Conexdo Socket: desisténcia

1- O cliente desligou o telefone.
2- A URA detecta o desligamento e encerra o atendimento. O caso

de uso se encerra.
b) Conexido Socket: nenhum analista disponivel

1- A URA verifica na tabela operagdo do banco de dados se algum
analista esta disponivel.

2- A URA coloca a ligagdo em uma fila de espera.

3- Um analista fica disponivel.

4- A URA retorna para o passo 2 do fluxo basico.

7.4.3 Requerimentos Especiais

Nenhum

7.4.4 Pos-Condic¢oes

A URA enviou os dados pela conexdo socket, iniciando o caso de uso
ATO05, dando inicio ao atendimento pelo médulo de atendimento.

7.4.5 Pontos de Extensao

Esse caso de uso soO inicia se, no minimo, o caso de uso UR 02 foi
completado com sucesso.

16



Automagdo de Call Center Versao: 1.2

Especificagdo de casos de uso da URA Data: 05/12/2005

Casos de uso

8 URO06 — Escolha 3

8.1 Descricéo

Esse caso de uso tem por finalidade descrever os procedimentos para o
fornecimento terciera opcdo de atendimento dada ao cliente, quando o
mesmo solicitou “outros servigos” na escolha 1. As opgdes sdo:

- “professor Lucas”

- “professor Cozman®

=" Voltar”

8.2 Atores

Atores: cliente/prospect da empresa, URA

8.3 Pré-Condigoes

1- A URA deve estar funcionando corretamente.
2- A rede e 0 banco de dados deve estar em condi¢gdes normais.
3- A URA deve Ter realizado o caso de uso UR02 com sucesso, com

a opg¢do “outros servigos”.

8.4 Fluxo de Eventos

8.4.1 Fluxo Basico — Escolha 3: opgao ‘professor Lucas’

1- A URA informa ao cliente as opgbes disponiveis, seguindo o

modelo
“Escolha 0 professor: ‘professor lLucas’.;'professor
Cozman’;'voltar’

3- O cliente fala ‘professor Lucas’.

4- A URA realiza o reconhecimento de voz com sucesso.

5- A URA armazena a opg¢ao escolhida em uma variavel.

6- A URA inicia o caso de uso UR05. O caso de uso se encerra.

8.4.2 Fluxos Alternativos

a) Escolha 2: desisténcia

1- O cliente desligou o telefone.
2- A URA detecta o desligamento e encerra o atendimento. O caso
de uso se encerra.
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b) Escolha 2: opgéo ‘professor cozman’
7- O cliente fala ‘professor cozman’.
8- A URA realiza o reconhecimento de voz com sucesso.
9- A URA armazena a opgéo escolhida em uma variavel.
5- A URA inicia o caso de uso UR05. O caso de uso se encerra.

c¢) Escolha 2: opgéo ‘voltar’
3- O cliente fala ‘voltar’.
4- A URA realiza o reconhecimento de voz com sucesso.
4- A URA inicia o caso de uso UR02. O caso de uso se encetra

d) Escolha 1: falha no reconhecimento de voz
6- O cliente fala algum termo.
7- A URA realiza o reconhecimento de voz, porém sem sucesso.
8- A URA informa ao cliente: “Nao entendi”.
8- A URA volta para o passo 2 do fluxo basico.

e) Escolha 1: cliente ndo faz agéo
1- O cliente ndo aperta nenhuma tecla do telefone por 5 segundos

apo6s a URA Ter solicitado o codigo.
2- A URA solicita que o cliente fale algo

8.4.3 Requerimentos Especiais

A URA aguarda a resposta do cliente por até 10 segundos.

Para evitar que o cliente fique em loop na URA caso o mesmo erre as
opgbes, a URA permite apenas 3 tentativas. Se o cliente usar as 3
tentativas, a URA automaticamente o transfere para um atendente do call
center com a opgéo “opgao nao identificada”.

8.4.4 P6s-Condigoes

A escolha 2 foi realizada com sucesso. E feita a solicitagdo para o inicio do
caso de uso URO0S .

8.4.5 Pontos de Extensao

Esse caso de uso sd inicia apds o caso de uso URO3.

18




ANEXOF



1 [UB]

iagrama de classes — s
——iae s o CLIENTT
FUNCIONARC 1 I Madulo Aterd et T
FLTE Y BT e o GIEE -
H L .
i s USUARK ™ »
ey FUNCOORR O (AUOS PORSCAS 1 el o
e e PARCORMIRG FOHMAS GCNTATO g * e duramobeds snla_mueileesas Tota Mand -],
el USL00 Churke s LUIERTE LA .
T T URa MR UBUARO vinta marsdasiocau Tois k —
B AR R | - . A T Porncqmant| .
e i i — |7 Beiwia oot e it — o) I i
Hiad e mpana Tom Pesgans ! 1upn pramecn Sensg o
T ' B 1 [ee—_CORCY) . - ey aC
u Barre DrondCast * 3 n 2 i e ” e Sy
FES R ] W aerdrwoe TG o . Btk s Adurdarior | n _.__j_.—.\_t.— e
¥ P oite L OBk RALY (Fe ~ 1 * [ v 4 el ,
P b o ke f:? zmm} XA DB ifratrm seetewes boxd l camotzs U SOUII] = —1 e A
e, PR oy ofn a0 el sla_Cadmbio Fatmeri serdd 587 0
o . - i N naaion It S S-S o A L sttt rasurwe Sreg
Jra el et gt ol - Jarmin g rl carpperrn MW o 0
g Label #m -l"‘*':""'l LS | Hoarty bt Tele Cacasro Lists etista cadan'ee Wy 37
: venbiar c Ol 2 -3 =
G Tola Cadastio | AL Y — CONEXAD DOBC * w= at TUENTE .
bBat Drada e Tt seprben < CLIENTE,
T A2 A FAU R J i o USUARYG
et R My ' i W e | 1 4 | Lspcman TIPFICACAD * ¥
1 AR ] M skt | % sttt hormiond | L __nc .
M i, W b} LA gl hesmon ] Lobel gt ix
" 1 N - — CONEXAD OMIC n T
P~ 0 g - — *ARN LA | v CXitoConmmeior a0 ° e i, s | )
[ A — BROADCAST ] 2 L ran R DEN Mrwg - oS Sy
L W takn [+ vedom Dowone Srng g ol
| e ] [+ vl P ormuN f LMD Sewyg Mt wadetn LNFH}
IR o v a amsaratunm | harve Sades Song  guT veifiia g sndorot
— ] ot Sy o s sneni) | ol Llug  op
i MU rhopcan S @ - o) iy IO
] [ o Sy ot 1 wit Bbeekis b ekhoras Sy 2
s b ] & ' e IRO% P | tiuinkorn} Sews) 3
1 sttt a kol rdde i | e | v’
P =hans l g rmen [P LD ) Moy LN
JJ"UII'TI—' s g e 1 e |
)
b Logt i verea ol o rem)
| Thuead Sockit Lagint 21 CROMOWE ";‘j' st o i aa gred (x|
ik it L] wos  USLARO URLE R E S _— w‘:f{}'}:‘,’,‘"“ ST A 1 gy oot}
DEEE LT Chee o CLEHIL " | Dims loge USSLAR) 1 ot | . . g wha nOranGn corLakel
ot — ’ cor w1n CONLXAD N0BE . . s homenel )
| . e, gantimer's KA do Aentereets © BIg i o] o i v t
| e i garencmerty Mg Ciedrmssmed " — L anen DL L] ECLATE e s COnd & (0
ar | o] e v Irgadia T Bana Brudt 3. © . A | ot tesamon oot ag L s
Gy adl e Thre.sil T bl Tola Manitestaran
— 2 1B Canngy* 0 b Ture Mot v apenga toranon cortd | R
Mactia_Gorencianente ong o [itemed socke Thmd e e Ao e e Jopumins v cames
TR + Sarve o | vt % CLIENTE 1 o
ETT X Y v CRONOMETHO MTE, ==
oL T e 1 Tegfys. e sms - LEIARO 0 9 =
~ e I ACEY ) vy Spfcacan  Sweqg t LB —
e atrta 1 b Gt virn [ Lo, . - FIPFICACAD
PR e b 1 LA i o ||| st seotgpeon Sovy Tta Gt Lt P S
;-.. e () | (O - hewates Bning  or ” 1‘ : ke st Tioke Bl * [ paretn e 1 A
: b Cherrnn et J py=— an oot COMNE. . v:;:an pre—y fatan @ i) Do @t
] B e L s ) o < haEca At 9 1 e =g ¢ - N— T 3
P2y o S T R Tala nd g 1R S s
e S y —— pedo: L ] bl gt ¥
' . - — ge—atp PP Al R P
A 0 | K] ] stesr he etz escr manibeiAc K) A I I
t - - et i e | s
p | v - Y )
G Tata Pasquisa T Toln Ema g k) [ S D
RS o L Pager s Ty e o 2o |
i s L0 WL TAG (RN T e Srng ge” T O g CApr el i
= | A Bvpa il o s M. kel ROU} et |
i e s | | it ] e anu |LARIO srnciubiand)
P | L Shmvy g R TILTIE g tela AR emal et -
- f: h—- —— - | LAl N renail_ cheeie Sy " werfen ok e marsm o) [ —c i p—
o pmope) €L 3 woriy g ot o S el i el gt et Marltostecen
T I - T A T | e et ae8 Srwn —— WRAOHTRT 0L ) Do e CURE RAD
e, et - . M - eooguien. Twwl il - e Bl s it ) o rea! StiCombollen g,
B . G Teia “tpe ol oG qur ’ tamankin piaciinneriia} it rrem? SuCombotkox g
a7 o o i CTRE AL DO A gwngng srarshestisomn OO0 ) cormbey e SkCambolloe @t
o enal) w and LR 1 wr P g ot ochmn ) v _wiud_pespondida CDBC wrine rhid sACombre gt | [t o
o syl 2 o el gl B IpLtrg, e s g a wrd v reagoretiehs CONCH) | || fesgeomn TIEF CACAD” e ww-:e-
e, Prmtt LFOADRAST © | g mr s o s frasiuies, saraiwrss, CORCY) " g < st
o werd] e Lt Dkt J o . ) [ ientc P ksl . ——
v G Tult Mo ke e 28 Vdur oor o idon, wmadt) 1w S| ni RS
v b T gt [ L e e A o LK) &4 T, Shisaluions |
Tty 3 WP} +omdn g e e 1 i ! e S b
e et b ke bk B m amaN) lu s A 1 -
ol 4o e miraik) - o et s e b
Aty atela] cavew el fesarn | o 1 rvarbcn_ guario k)
00 bl 4T 3 ot | [+ per
ERAL ) - o W fopd s, |




ANEXO G



/

fenna? o cortign weotihads ke

I

e o,

= m fIRrIRAS A0

Fim

@

s L -

{ [t mabnisr hagn )Q—
-

[Fierbim SRoderts
—

=

[APUan TR IR D) )
/

N
/ 4
iClerte]
=4 Sokciar Numero USH /
{Cadger
P
snconlrato
_no BD) 5,
Usudrn Dpshigo]
[ Woltar]
/ [Codmga
- enconrado
= o ED]
{ o @ roans do cherte ]
S—
astaling 2
N
[Usuana Desigeu|
—_—— S et e
;

[Frofusser Qarmek forofisaue Edtamn)

1

I .——

)

S Aterder a agio

Diagrama de

atividades da URA

Dar boas vindas ac clne ]

—

[ Vokar]

S

{ wenlicar werdenty d\‘nput'l\,‘;) (Venhl.;r atendertie o ,pur'wsﬂ)
N

D=poryeel]
[Aterdere Dispanivel]

N

N,
Caoroxiao Socke!

\lf [Merhun atendents hsgan

'
[Aterxtanta Desporivel)

A
&)

[Bados Frviados]  [nados Enviados]

T

o

- [Nerhum aernterts Deporivel]
Jeforntar gsvmn g o= et v

| :
. s usunr-w)
-

[Ususro desbgot)] r
Dermrubar igagio ) Fim

[Quros Sermvigos]

= 5
E&h’lu 3 —

" [Usudrne daslgou)

- b4
Demubar hgagio

v

5!
5]

[prafessor Cozman]ifotessor Lucas]

rd

2 T
Gen! :ar atendera ispon vel } G-’er-fu:ar wardente disporivel

-

-

[Aterderte Dipuarived] [Arenderte Disporivel]

Conexan Sachet Consxia Sockal )

\{\ {Dados Eviadas | [Dados Emaados |

Fun

[Nerhum atenderte Bispon

——,

(.‘nfmar_ul sustan !




ANEXO H



il _ e s aonur vt aC s, TTa -
Jinliviplesntitest 2 iD, TE4A _REGISTRO MNTESTR
Framo_gats .. Tia_gD P56 0 _FESSOA INTEGER
- x v - TIMA_TIPG WARTHARLZO)
u:li:..ann?oa.ﬁa VLU ] S TBAAID NIVELD INTEGER
2 ot ko M ARG RR(Z5S! L TMADESIA_NIVEL] VARCHAR(ZSO)
v mime_sulapa 1 VARCHARCZIO) .
2 mame_ressagaienghl WARCHAR(IIS)

tol_arenchmento_stam
% rwres iicsente ENTEGRR

4 ™ THUA_DE CR_MIVER <. Vi G LR (250
4 P_ATEM [ RTENDBVENTO: TNTEGER Ral_= “ ME) nnkeﬁwé\‘_‘).ﬂ—ow‘ <””D§ngw
- ATEM_i_ATENTE INTEGER <5 - THMA_AGENTE MITEGER
ATEM_IMHCI D OATETIME T DATA CATETIME
. ATEM_TERMING DATETIME TRA_DA it N TETTVE
5 ATEMID CLICNTE TEGER § AT T
atmla_status

W FE_ATEM_ID_ATENDBMENTO" INTESER (3]
-
T EMTI_DH_DATA_CRIACAD DATETIMG

- EMTI_O%_CADA_ENTRAOA WARCHAR(100)
T EMTI_US CAIKA_GAIDA, YARLHARILUD)

L EMTI DS _SMTP: VARCHARCIOD)

¥ EMTI_OG_POF3 VARCHAR(1O0)

T EMTILDS, SENAR VARCHARL1D)

cabuba_a -

taboals b -
 DESCRICAD: VARCHAR(ESE)

bl - rabala_d -
= F_JO: INTEGER

—
| ERR e
Rel 0S5 x Rel_07 mlAW_n 18 Mo T
H &> & S Tia L 3
1
" Ral
<>

3 Fr_Ro INTEGER 2 FIC_3D: TNTEGER i
 DESCRICAD: VARCHARIZSO) + DECAICAQT VARCHAR(ZSGE) |3 DESCRICACH VARCHAR(ZSO)
w STATUS Criaf \— 2 STATUS. OHAR < D omrarim oHaR <> > STATUS. CHAR
e iNTEGER AR oy R A A
el | - IO o b T

e 14
INTEGER Rud_25 0
VARCHER (230) P nel_16
R (S0) —>
AATET I s
HNTEGER Rel_28
VARCHAR(ESO) -
ARCHAR 0
o TH TV
L
i pacwa (D HORARID: [NTEGER
o« HORA_S_H won _F NTRADS_SEMANA TIVE
 LOAA DS HORA_RAIDA_SOMANL TIME -

_clarmsesac,_dems -

- TEIDWI—.—Q)E"ZEB)HEIE})Z.P, TIME 3 Pk _ID_DEMI, CO_DEMISSAC TNTEGER _

| HoRA D HORA_SAIDA_FIM_SCMANA. TIME |
Rl _Z0 i

. ona ps_DCSCRICAD: ¥ARCHAR(ES)

 HORA_ D R GPONSAMEL VARCHAR(D)

& racma Ded DATA_CRIACAD: DATETIME _

D e D STATUS CHAR Ral_33

l

@ Fe_ID_SUPE_CO_MUPERVISON INTEGDR
S SUPE U NOME_SUPERVISOR® VARCHAR(ZIN)
T SorE e KESRUNSAVEL: WARCHAR(SD)

L SUFE_DH_DATA_CRIACAD. DATETIME

3 SLPE_OS_STATUS: CHAR

124 st sats: _w] e
& PO _SETO o _mITOR TNTEIER

= SETO_Dh_UESTRILAL WARCHARLLSA) -
T SETO_DS RESPONGAVEL: VARCHAR(SD) |
5 SETO.DH_DATA_QRIACAD DATETIME
» SETO_DE_STATUS CHAR

DATETIME =
W VARCHARIZD) <>

Rel_24

<

crd_oe ankds_rontato -
> ID_PEL¥E_CO_PCSSORA INTEGER (FRY
7 dia_garmena TORINT
o beta e TIME _3
& hors el TME <
& wOtOr I s LA THAR (D)

ccrra S DOD VARCHAR(Z)

_ asta_hera DATETING
wwa sistus DATETRME

_\_Unc_.mno do Banco de dados







