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RESUMO

O Gerenciamento de Processos de Negoécio (Business Process Management -
BPM) tem se expandido dentro das organizacdes, principalmente pelo fato de
agregar valor através dos seus meétodos e estratégias. Diante deste cenario, 0
BPM busca solucionar os problemas existentes de uma forma direta e eficaz. Para
isso, é utilizada a notacdo padrdo Business Process Modeling Notation - BPMN,
criada pela Object Management Group - OMG, para modelar diversos processos
organizacionais e transforma-los de uma forma abstrata para uma forma
compreensivel. O contexto deste trabalho permeia a modelagem do processo
atual de um Contact Center — CC - utilizando a notacdo BPMN com o auxilio da
ferramenta BizAgi. O processo atual é analisado e remodelado de acordo com as
melhorias identificadas para a resolucédo do problema. A partir da remodelagem do
processo podera ser realizada a automacdo das principais atividades e futuras

integracdes com outras midias sociais.

Palavras Chave: Modelagem de Processos. BPMN. Midias Sociais. Contact

Center.
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1. INTRODUCAO

A presente monografia baseia-se na modelagem com a notacdo Business
Process Modeling Notation (BPMN) dos processos de um sistema de Contact
Center, visando sua integracdo com midias sociais.

As midias sociais podem ser integradas e utilizadas dentro dos sistemas de
Contact Center visando o acompanhamento de um lancamento de um produto e
também o acompanhamento do que as pessoas comentam sobre a empresa,
assim como a tendéncia dos novos produtos.

O estudo nao visa o desenvolvimento de um sistema de Contact Center,
mas sim a elaboracdo de um modelo que possa ser utilizado pelas empresas de

telecomunicacdes, instaladas no mercado brasileiro.

1.1 Apresentacao do Problema

O tema que sera abordado no trabalho relaciona-se a uma tecnologia nova.
O Contact Center € uma evolucdo dos sistemas de Call Center, nos quais se
trabalha apenas com o meio de comunicacao Voz. Acompanhando a evolugéo das
tecnologias, os sistemas de Contact Center podem adotar diversos meios de
comunicacao, tais como: Voz, Chat, E-mail, além das midias sociais, conhecidas
também como redes sociais, que sdo o objeto central deste estudo, como: Twitter,
Facebook e YouTube.

Deste modo, o cerne da questdo encontra-se no seguinte problema de
pesquisa: De que modo um sistema de Contact Center pode trabalhar com as

midias sociais?

1.2 Objetivos da Monografia

Para a constru¢cdo da monografia sera apresentado o objetivo geral e os

objetivos especificos listados a seguir.
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1.2.1 Objetivo geral

O objetivo geral € modelar os principais processos de um Contact Center,

focando na sua integracdo com diversas midias sociais.

1.2.2 Objetivos especificos

a) Compreender a modelagem com Business Process Modeling Notation
(BPMN)

b) Apresentar maneiras que uma solucdo de Contact Center poderia adotar
com o objetivo de se obter uma maior abrangéncia no universo das redes
sociais.

c) Estudar o funcionamento das midias sociais: Twitter, Facebook e YouTube.

d) Compreender de que forma essas midias sociais podem ser adotadas em
uma solucéo de Contact Center

e) Apresentar forma de adocdo das midias sociais com o0s sistemas de

Contact Center.

1.3 Justificativa

Esta pesquisa visa elaborar uma proposta de solucdo para sistemas de
Contact Center. A proposta esta aliada ao monitoramento de midias sociais para
uma empresa prestar atendimento aos clientes. Segundo Oikawa (2009) as midias
sociais estao servindo de “termdmetro” para que as empresas elaborem suas
estratégias de marketing. Nesta monografia, o foco sera o monitoramento de

midias sociais para atendimento ao cliente, no entanto esta acdo beneficiara a
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empresa na resolucéo de problemas, fortalecimento da relagdo com o cliente e no
estabelecimento de diretrizes para a elaboracéo de estratégias de marketing.

Atualmente existem poucas ferramentas que possuem um monitoramento
multimidia e que fornecam informac¢des de uma forma clara para que as empresas
possam lidar com os seus clientes, neste sentido a proposta visa diminuir estes
entraves através do monitoramento das midias sociais. Para Gallucci e Madeira
(2009), as empresas precisam estar atentas a novas tendéncias - uma vez que a
tecnologia estd em constante modificagdo e novas oportunidades surgem a cada
momento — e sempre se apresentarem de forma transparente para seus publicos
de interesse, para transmitir a imagem de credibilidade.

A internet € um meio de comunicacdo que possibilita ao cliente emitir uma
reclamacdo diretamente a uma empresa ou publica-la em outras ferramentas.
Caso a reclamacgédo do cliente ndo seja sanada eficientemente, uma simples
reclamacdo pode se transformar em uma ameaca potencial as pretensdes da
empresa no mercado. Este episddio pode repercutir em grande escala devido a
velocidade de propagacdo que um assunto pode alcancar na internet.

Monitorar as midias sociais é uma parte importante do sistema, assim como
estabelecer um contato direto com o cliente de forma rapida é um diferencial para
a empresa. No contexto desta andlise, a linguagem BPMN fornece uma notacéo
grafica para a especificacdo dos processos monitorados, facilitando o seu
entendimento tanto para usuarios técnicos como para usuarios de negocios,

fornecendo uma notacao intuitiva.

1.4 Procedimentos Metodoldgicos

O tipo de pesquisa utilizado é a Exploratoria, devido ao fato de haver
poucas fontes de pesquisas e informacdes na area de midias sociais e Contact
Center. O método de pesquisa é o de procedimento viabilizado através da técnica
de pesquisa bibliografica. Foram pesquisados livros e artigos, além de sites

especializados no assunto.
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De acordo com Oliveira (2003), “os estudos exploratérios tém como objetivo
a formulacdo de um problema para efeito de uma pesquisa mais precisa ou, ainda,
para elaboracdo de hipdteses”. Assim a pesquisa exploratéria além de ajudar a
descobrir a esséncia das situacdes analisadas, também fundamenta as formas de

modificagdo das mesmas.

1.5 Estrutura da Monografia

Este trabalho foi dividido em 4 capitulos, como segue resumo abaixo:

Capitulo 1: Apresentacao da introducao do trabalho. Apds a introducéo é descrita
a apresentacao do problema, os objetivos do trabalho, a justificativa do mesmo e
0s procedimentos metodoldgicos.

Capitulo 2: Apresentacdo da pesquisa bibliografica, que engloba a histéria do
telefone desde a sua criacdo, passando pelo primeiro telefone até os sistemas de
Call Center e consequentemente a sua evolucdo para os sistemas de Contact
Center disponiveis atualmente. Neste capitulo também sdo apresentadas as
midias sociais, passando pela introduc¢do basica sobre o funcionamento de cada
midia social, at¢é uma andlise mais profunda sobre o impacto que elas
representam no mundo corporativo. Por ultimo, é apresentada a modelagem
BPMN.

Capitulo 3: Apresenta o funcionamento atual do Contact Center detalhando, com
modelos em BPMN, os seus processos. Neste capitulo sdo apresentadas
solugdes que podem ser adotadas para potencializar o uso das midias sociais e a
analise do modelo proposto para o Contact Center.

Capitulo 4: Apresenta as conclusdes do trabalho e algumas sugestbes de

trabalhos futuros, que podem ser abordadas dentro do tema proposto.

Por fim, acompanha um apéndice que apresenta a documentacdo da

modelagem proposta.
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2 PESQUISA BIBLIOGRAFICA

A seguir serdo tratados os temas relevantes no contexto do projeto, através de

pesquisa bibliografica.

2.1 A Historia do Telefone

De acordo com Madruga (2006), a historia das comunicacdes é tado antiga
quanto o préprio homem, pois desde o comeco de sua existéncia, 0 homem sentiu
necessidade de comunicar-se com outros homens além do alcance da voz e
visdo. Os primeiros métodos de comunicacédo utilizados pelo homem eram toscos
e rudimentares, sendo essencialmente telegraficos (escrita a distancia), uma vez
que emitiam sinais codificados como por exemplo sinais de fumaga, batidas de
tambor, reflexos de luz e fogo.

Somente no século XIX que iniciou-se o estudo cientifico dos sons falados,
e foi também neste século que foi inventado o telefone, mais precisamente no ano
de 1876. A palavra telefone deriva da composicao de duas palavras gregas tele +
phonos, onde tele significa distancia e phonos significa fala.

Madruga (2006) também ressalta que o aparelho pelo qual Graham Bell
fazia seus estudos tinha como objetivo a transmissdo de notas musicais atraves
da eletricidade. Contudo, acreditava-se nesta época que através do telégrafo
harmonico seria Possivel enviar a voz humana. I1sso porque nessa €poca algumas
pesquisas afirmavam que havia fortes indicios de que sons articulados através de
notas musicais eram facilitadores para a decodificacdo da fala humana.

Em uma das varias tentativas de Graham Bell, Thomas Watson, que era
seu ajudante e amigo, puxou a corda do transmissor que emitiu um som diferente.
Esse ruido foi ouvido por Graham Bell do outro lado da linha. A partir deste
ocorrido, o nascia o telefone, o que representou uma mudanga importante e

significativa, em perspectivas mundiais.
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Alexander Graham Bell (1847-1922) foi um cientista, inventor e fundador da
companhia telefénica Bell. A seguir figura 1 ilustra Graham Bell, bem como uma

frase que caracteriza seu pensamento.

Nunca ande pelo caminho tracado, pois ele
conduz somente até onde os outros ja foram.

Figura 1 - Filosofia de Graham Bell
Fonte: Elaborado pelo préprio autor

2.2 A chegada do Telefone no Brasil

Madruga (2006) destaca que no Brasil, somente em 1962 foi criado o
CONTEL (Conselho Brasileiro de Telecomunica¢fes) a fim de regulamentar as
telecomunicacdes. No mesmo ano, foi elaborado o CODIGO BRASILEIRO DE
TELECOMUNICACOES. Em 1965, foi criada a EMBRATEL (Empresa Brasileira
de Telecomunicagcbes) com a finalidade de implantar os sistemas de longa
distancia no Brasil. Ainda em 1965, foi criado o Dentel (Departamento Nacional de

Telecomunicagdes) 6rgéo executivo do CONTEL que foi extinto no governo Color.
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Em 1967 foi criado o Ministério das Comunica¢bes que passava a ser
responsavel pela Telefonia, Radiodifusédo e Correios. Por fim, em 1972 foi criada a
TELEBRAS que veio a substituir 800 concessionarias de telefonia e implantar o
sistema de monopdlio estatal das comunicacées. (MADRUGA, 2006)

Podemos definir historicamente a evolucao do telefone no Brasil, de acordo

com os principais acontecimentos, conforme ilustracdo da Figura 2.

A Evolucgdo do telefone desde a sua criagdo (3
1877 D
Instalado, no Rio de Janeiro, o primeiro
telefone do pais, especialmente para D.
Pedro Il
D
1879
1880 ?\
C ¢am a funci o3 primeiros telefones
no Rio de Janeiro Criada em 13 de Outubro a primeira
J companhia telefdnica nacional, a Telephone
Company of Brazil |
1893 (%
1922 ©
O Padre Landell de Moura realiza com éxito
as primeiras transmiss3es de sinais © Rio de Janeiro tem cerca de 30 mil telefones
telegrificos e da voz humana em telefonia para uma populagao de 1 milhio e 200 mil
sem fio | habitantes
|
D
1929 -
1958 D
Inaugurada a primeira central telefdnica
automitica na entio capital da Republica, no Inicio do sistema da Discagem Direta a
Rio de Janeiro, dispensando o trabalho das Distincia (DDD) entre Santos e Sio Paulo,
telefonistas J sendo o primeiro da América do Sul
D
1967 1975 ©
Bnud.!milo‘cvhd':olﬁt:mrbm o 1ot e -
¢ | Direta Internacional (DDI)

Figura 2 - Evolucédo da histdria do telefone no Brasil
Fonte: ANATEL (2006)
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2.3 Do Call Center para o Contact Center

O Call Center compreende um conjunto de recursos (computadores,
equipamentos de telecomunicagéo e agentes) que possibilitardo o fornecimento de
servicos via telefone, pelo qual o operador interage diretamente com os clientes.

Segundo Madruga (2006), uma das definicdes de Call Center prediz que ele
seja entendido como uma grande arma estratégica da empresa para a busca de
diferenciacdo, tornando-a mais competitiva perante o mercado. O Call Center
também é um instrumento que possibilita a informacao e integracdo da sociedade.

A partir da necessidade natural de aumentar potencialmente a capacidade
de respostas das organizacbes e o0 surgimento de outros canais de
relacionamento e interacdo com o cliente (chat, e-mail, web) os Call Center
comecaram a serem chamados de Contact Centers, o que representa uma
evolucdo tecnoldgico, dentro dos ambientes empresariais, servindo de base para a
ampliagdo mercadoldgica e influéncia de novas possibilidades de atuacdo no
mercado.

Muitas organizagdes suportam hoje a sua atividade num Call Center ou
num Contact Center. Estes sistemas tém tido crescimento elevado nos ultimos
anos ocupando uma taxa significativa da populacdo ativa. A tecnologia
generalizou-se quer aos individuos quer as organizacbes, aumentando a
capacidade de acao individual e coletiva, mas trazendo também um maior grau de
complexidade as operacées. (RIJO; VARAJAO; CRUZ, 2006)

O conceito de Contact Center € uma evolucdo natural do call center e
reflete a evolucdo dos meios de comunicacao e habitos do consumidor moderno.
O Contact Center consiste em uma central de atendimento que recebe e realiza
contatos multicanal, desta forma todas as infra-estruturas de comunicagao
convergem sobre uma mesma plataforma. Os contatos recebidos via telefone,
chat, e-mail, SMS, Skype, além das Redes Sociais, como Twitter, Facebook,
YouTube sao distribuidos para os atendentes conforme a disponibilidade de
atendimento, skills e outros critérios pré-definidos, bem como seus dados

estatisticos sao registrados.
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A figura 3, na pagina seguinte, representa a integracdo do Contact Center

com diversos canais de contato.

Integracdo computador/ telefone - CTI
Atendimento aos Clientes

Voz

CONTACT CENTER

Chat E-mail

Midias Sociais
Unidade de Resposta Audivel- URA

Figura 3 - Integragdo do Contact Center e canais de contato
Fonte: Elaborado pelo préprio autor

Esta interacdo representada na figura acima precisa existir de modo que a
empresa consiga avaliar seus clientes, monitorando o grau de satisfacdo que eles
apresentam. De acordo com a opinido dos clientes sobre a empresa, € possivel
dar uma resposta eficiente aos problemas relatados, seguindo a propria evolucéo

do mercado.

2.4 Midias Sociais

O conceito de midias sociais precede a Internet e as ferramentas
tecnoldgicas. Kaplan (2010) e Haenlein (2010) definem midias sociais como um
grupo de aplicagdes para Internet construidas com base nos fundamentos
ideoldgicos e tecnoldgicos da Web 2.0, e que permitem a criagdo e troca de
conteudo.

Neste capitulo serd mostrada a importancia das midias sociais e 0 seu

crescimento, que n&o se concentra apenas no uso pessoal. E grande o nimero de
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empresas que usam esses aplicativos para se aproximar de seu cliente, gerar

fidelidade e divulgar produtos e servicos.

2.4.1 Twitter

O Twitter trata-se de um servigo gratuito de microblogging criado em 2006
pelo empresario Jack Dorsey. Trata-se de “uma mistura de blog com servigo de
mensagem instantanea” (Shirakashi, 2007).

Esta Midia Social permite postagens de, no maximo 140 caracteres, e vem
cada vez mais adquirindo adeptos a sua utilizagcdo. O microblogging € um dos
“géneros emergentes” no contexto digital. A nova "febre" virtual vem conquistando
milhares de adeptos em todo o mundo. Estima-se que diariamente 200 novos
usuérios sdo cadastrados no Twitter (LEMOS, 2008).

A ferramenta foi criada para o uso predominantemente pessoal, no entanto
gradativamente novas formas de utilizacdo foram incorporadas. Segundo Primo
(2008) em pouco tempo, novos usos ultrapassaram a proposta inicial do Twitter.
Osespaco do Twitter na opinido de Zago e Belochio (2010) ganhou novas
utilizacdes chegando até campanhas publicitarias e jornalismo.

De acordo com Ferreira et al (2010), a ferramenta tomou forca em 2009,
ndo somente para o uso doméstico, mas também para o uso corporativo. No caso
do Twitter, é imprescindivel que a empresa esteja preparada para utiliza-lo na sua
Comunicacao Organizacional.

Dentro desta midia social, uma empresa pode realizar promocdes especiais
e ofertas aos seguidores, sendo assim, um canal eficiente para anunciar novos
produtos ou mesmo acabar com informacdes ou boatos que descaracterizam a
imagem ou os servigcos da empresa. A Dell, por exemplo, utiliza o Twitter para
comunicar seus clientes sobre ofertas relampagos. A figura 4 a seguir representa

o Twitter como oportunidade para a inclusdo da marca de uma empresa.
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Figura 4 - Twitter como oportunidade para Empresas
Fonte: Twitter

2.4.2 Facebook

A rede social Facebook foi criada em fevereiro de 2004 por um estudante
da Universidade Harvard. Segundo Tunes et al (2010) o foco inicial da rede eram
estudantes das universidades americanas. Aos poucos 0 acesso foi sendo
liberado para universidades de outros paises e apenas em 2006 foi aberto ao
grande publico. Atualmente o Facebook é a maior rede social do mundo com mais
de 400 milhdes de usuérios ativos. Juntas as pessoas gastam 500 bilhdes de
minutos por més acessando esta ferramenta e na média, cada usuéario tem 130
amigos. Outros dados importantes sdo sobre os numeros que envolvem a
tecnologia maovel (mobile), atualmente existem mais de 100 milhdes de usuarios
ativos, 0s quais acessam 0 Facebook através de seus dispositivos méveis duas
vezes mais que os usuarios de desktop.

Bozarth (2011) entende o Facebook como um site que permite a interacao
entre amigos, o agenciamento e o compartilhamento de muitas formas de midias
sociais (mensagens, fotos, videos, links) e a discussdo em grupo ou
acompanhamento de informacdes por meio de assinatura de paginas
especializada sem temas especificos (fan pages).

O Facebook proporciona uma vasta lista de ferramentas e aplicagbes que

permitem aos utilizadores comunicar e partilhar informag&o, assim como controlar

20



quem pode aceder a informagdo especifica ou realizar determinadas acdes
(Educause, 2007).

Esta ferramenta transformou-se ndo s6 num canal de comunicagédo. A Rede
Social também inspira um meio de oportunidades para as empresas divulgarem
seus produtos e para os clientes adentrarem de forma mais dindmica nos
ambientes organizacionais. O Facebook é uma ferramenta popular, facil de usar,
gue nao necessita de desenvolvimento interno ou de aquisicdo de software, por
isso, € util para alunos, professores, funcionarios e clientes, além de fornecer
alternativas de acesso a diferentes servigos. A ferramenta ainda permite o controle
de privacidade (podemos controlar a informagdo que queremos que 0S outros

vejam sobre nos); e, acima de tudo, ndo a podemos ignorar. (KELLY, 2007).

Figura 5 - Facebook no ambiente Organizacional
Fonte: Facebook
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2.4.3 Youtube

A Midia Social YouTube é um site de compartilhamento de videos enviados
pelos usuarios através da internet. O termo vem do Inglés “you” que significa
“vocé” e “tube” que significa “tubo”, “canal”’, mas €& usado na giria para designar
“televisao”.

Pellegrini et al. (2010) descreve o YouTube como um servico online de
videos que permite a seus usuarios carrega-los, compartilha-los, produzi-los e
publici-los em formato digital através de web sites, aparelhos moveis, blogs e e-
mails. E possivel também participar de comunidades e canais, em que Sseus
usuarios podem se inscrever e obter videos de seu interesse. Através de
programas especificos para o YouTube, podese fazer download de videos para o
computador, utilizando-os como se desejar. O ambiente é de facil navegagéo, pois
a barra de ferramentas conduz facilmente aos objetivos desejados, possui um
sistema de ajuda bastante eficiente e o acesso aos videos é imediato, trazendo
um breve historico de cada um.

Neste contexto tedrico apresentando e fazendo uma anélise atual, qualquer
empresa pode utilizar o YouTube para postar videos institucionais, tutoriais ou de
suporte técnico para facilitar o atendimento ao cliente. No entanto, o YouTube
também pode ser uma ferramenta muito eficiente para o marketing. Neste caso, o
marketing é caracteristica do processo de producdo de um video criativo ou
curioso pela empresa que atrai a atencdo dos internautas, gerando milhares de
acessos e culminando na divulgacdo da marca. A figura 6 a seguir ilustra o

YouTube numa perspectiva organizacional.
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Figura 6 - YouTube em caracteristicas organizacionais
Fonte: YouTube

2.4.4 Midias sociais e competitividade empresarial

A utilizacdo das Midias Sociais pelas empresas, como vimos acima é um
fator importante na geracdo de vantagem competitiva, pois as redes sociais
concentram um portfélio de caracteristicas que aumentardo o desempenho da
empresa mediando a sua atuacdo e auxiliando a relagcdo com o cliente de maneira
pratica e sistemética. A vantagem competitiva representa algo constantemente
perseguido pelas empresas, pois 0 mercado encontra-se cada vez mais acirrado.

De acordo com Canongia, Santos e Zackiewicz (2004), o significado atual
de competitividade engloba a exceléncia de desempenho ou eficiéncia técnica das
empresas, e também a capacidade de desenvolver processos sistematicos de
busca por novas oportunidades, e superacdo de obstaculos técnicos e
organizacionais via producéo e aplicagao de conhecimento. “Competitividade nao
€ um atributo exclusivamente interno as organizacdes, depende também do
ambiente externo a elas” (CONANGIA; SANTOS; ZACKIEWICZ, 2004, p. 232)

A questdo do controle é algo que deve ser tratado com cuidado pela
empresa que deseja vincular seu nome e seus servi¢cos as redes sociais. Segundo
Oikawa (2009), controlar as informac¢des que se propagam na internet € quase

impossivel, principalmente se o boca a boca for negativo. Assim, as midias sociais
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podem servir de vitrine para que 0os consumidores declarem seu amor as marcas,
mas também sdo poderosas armas para abalar a reputacdo das empresas, caso
0s consumidores se sintam enganados e frustrados.

Coutinho (2007) estabelece os motivos pelos quais as redes sociais virtuais

(e blogs) deveriam interessar aos profissionais de comunicagéo e marketing:

O envolvimento dos internautas com as redes sociais virtuais é crescente;

e As redes sociais virtuais geram impacto sobre a percep¢ao de modernidade
da marca;
e As redes sociais virtuais tém capacidade de gerar novas idéias para a
comunicacdo mercadologica;
e« As redes sociais virtuais atuam como uma rede de “early warning’,
indicando
possiveis problemas antes mesmo que eles se articulem como

queixas/percepcoes.

As midias sociais sdo importantes no processo de aproximacdo da empresa

com os clientes, caracterizado pelo publico alvo dos seus servicos.

2.5 Business Process Modeling Notation — BPMN

O Business Process Modeling Notation (BPMN) oferece uma notacao
facilitada para compreensdo e uso de todos os envolvidos nos processos de
negocio. Com a utilizacdo de uma modelagem de negdécios durante a fase inicial
de desenvolvimento de um projeto, € possivel identificar pontos que nao se
ajustam ao foco de mercado da empresa.

Segundo Valle e Oliveira (2009) um dos pontos fortes do BPMN ¢ a ligacao
entre o desenho dos processos de negécio (DPN) e a implementagdo desses
processos num ambiente operacional, possibilitando a sua automacdo e

execucao, por meio da criacdo de uma ponte de integracdo padronizada que
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facilita a comunicacdo entre ambos. Outro ponto forte é assegurar que as
linguagens XML desenhadas para a execucdo de processos de negdocio, como
BPEL4WS (Business Process Execution Language for WebServices), possam ser
visualizadas dentro de uma notacao orientada por processos.

A principal proposta do BPMN é disponibilizar um padrdo para a
modelagem dos processos de negocio, visando superar as deficiéncias de outras
técnicas de modelagem. O BPMN nasceu através de um acordo entre varias
empresas de ferramentas de modelagem que possuiam suas proprias notagoes,
para utilizar uma mesma linguagem beneficiando o entendimento e treinamento do
usuario final.

O BPMN apresenta o Business Process Diagram (BPD), baseado em
técnicas de diagramas que criam modelos de objetos de forma gréfica.

Segundo Bortolini e Steinbruch (2008) um processo € um grupo de
atividades realizadas numa sequéncia determinada, que culmina na producao de
um bem ou um servico. Pode ser encarado, também, como qualquer atividade ou
conjunto de atividades onde ha uma entrada, uma transformacgéo, e uma saida.

A figura 7 apresenta as etapas de um processo:

Transformacdo

Figura 7 - Etapas de um processo
Fonte: Elaborado pelo préprio autor

Conforme as etapas de um processo que foram apresentadas acima, é
possivel introduzir os elementos basicos do BPMN. Como sdo apenas quatro

elementos, compreende-se que € possivel construir modelos expressivos de
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processos, fazendo com que o BPMN seja relativamente facil de entender,

aprender e usar.

2.5.1 Processo no BPMN

Para o BPMN, a definicdo de processo € uma atividade realizada por uma

organizacdo e composta por algumas etapas e controles.

2.5.2 Escopo e descricdo do BPMN

De acordo com Valle e Oliveira (2009) o BPMN é utilizado somente para
apoiar a modelagem de conceitos que séo aplicaveis a processos de negacio. I1sso
significa que outros tipos de modelagem realizados por organizacdes estao fora do
escopo do BPMN, tais como: modelagem de estrutura organizacional e recursos,

modelos de dados e informacdes, regras de negaocio.

2.5.3 Elementos do BPMN

O BPMN tem como um de seus objetivos, apresentar mecanismos simples

para a descricdo dos processos. Para a criagdo dos diagramas, sao utilizados

alguns elementos que sdo apresentados na figura 8, abaixo.

Atividade O >

Evento de Canector

.. GatE'\'."H_-.-'
nIcio

Figura 8 - Elementos basicos do BPMN
Fonte: Elaborado pelo préprio autor
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254 Atividades do BPMN

Valle e Oliveira (2009) propdem que uma atividade representa um trabalho
a ser executado em um processo de negécio. Os tipos de atividades que ocorrem
em um DPN sao Tarefa, SubProcesso (Colapsado ou Expandido) e Processo.

Um processo nao é representado por um elemento, mas € um grupo de
objetos graficos, como Tarefas e Subprocessos.

A figura 9 a seguir apresenta os tipos de atividade do BPMN.

Atividade
SubProcesso Atividade com umi
marcador de laco
) 0

Figura 9 - Tipos de atividade do BPMN
Fonte: Elaborado pelo préprio autor

2.5.4.1 Tarefas no BPMN

Segundo Valle e Oliveira (2009) uma tarefa € utilizada quando um processo
nao pode ser representado com mais uma camada de detalhe. Tarefas tém trés
marcadores opcionais para representar Loop, Instancias Mudltiplas e
Compensacdo. Um marcador de Loop ndo pode ser usado em conjungao com o
de Mdltipas Intancias, mas qualquer outra configuragéo € permitida.

A figura 10 apresenta os tipos de tarefas disponiveis no BPMN.
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Atividade do tipo Atividade com um
tarefa marcador de laco

&

Figura 10 - Exemplos de tipos de tarefa
Fonte: Elaborado pelo préprio autor

2.5.4.2 Subprocesso colapsado

A definicdo de um subprocesso segundo Valle e Oliveira (2009) é uma
atividade composta que é realizada dentro de um processo de negocio. Um
Subprocesso “colapsado” tem um simbolo + que indica a existéncia de outro nivel
de detalhes, que pode ser expandido. Existem quatro marcadores opcionais que
podem ser usados: Loop, Multiplas Instancias, Compensacédo e Transacional.

A figura 11 apresenta os tipos de subprocessos colapsados.

O +] +|
Subprocessosimples  Subprocesso commarmdorde  Subprocesso com mitiplas
Loop instancias

Figura 11 - Tipos de subprocessos colapsados
Fonte: Elaborado pelo préprio autor
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2.5.4.3 Subprocesso expandido

Segundo Valle e Oliveira (2009) um Subprocesso Expandido contém um
processo de negocio. Pode-se notar que um fluxo ndo pode atravessar a fronteira
do subprocesso. Também permite a utilizacdo dos marcadores.

Na sequéncia a figura 12 representando um Subprocesso Expandido.

Figura 12 - Subprocesso expandido
Fonte: Elaborado pelo préprio autor

2.5.5 Evento no BPMN

Todo evento ocorre durante alguma execucdo de um processo de negocio.
Os eventos podem alterar o fluxo de um processo, mudar o seu estado, definir se
podem ou n&o continuar a execucdo. Normalmente, essas alteracdes que
disparam os resultados sdo representadas como marcadores no centro do
elemento.

Ha trés tipos de eventos: de inicio, intermediarios e os de fim. Abaixo eles

estdo apresentados na figura 13.
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@ O

E'v'EI‘!t:l de Evento Evento de fim
inicio intermediario

Figura 13 - Tipos de eventos
Fonte: Elaborado pelo préprio autor

2.5.5.1 Eventos de inicio

Os eventos de inicio indicam a origem de um processo. O elemento para
inicio € um circulo com borda fina.

Todo e qualquer evento afeta o fluxo dos processos, consequentemente 0s
processos devem ser disparados por algo. Cada evento possui um disparador que
é alocado no centro do elemento.

Na figura 14 estdo apresentados os eventos de inicio:

Mensagem Tempo
Condicional Sinal
Multiplo

Figura 14 - Tipos de eventos de inicio
Fonte: Elaborado pelo préprio autor
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2.5.5.2 Eventos intermediarios

Como o proprio nome ja diz, esses eventos ocorrem em um intervalo entre
outros eventos. Esses eventos ocorrem entre o evento de inicio e o de fim.

Para representar um evento intermediario, a notacéo utiliza um circulo com
borda dupla.

Os Eventos intermediarios ndo podem iniciar ou terminar um fluxo de um

processo, eles apenas o afetam. Os seus “disparadores” s&o alocados no centro

do elemento.

Abaixo segue os tipos de eventos intermediarios, ilustrados na figura 15.

Mensagem Tempo
Escala Condicional
Link Compensacao
Sinal Mdltiplo

Figura 15 - Tipos de eventos intermediarios
Fonte: Elaborado pelo préprio autor

2.5.5.3 Eventos de fim

Um evento de fim é utilizado quando um processo termina. Normalmente,
os eventos de fim podem possuir um resultado. Esse resultado € indicado através

de uma imagem no centro do elemento. Cada elemento para um evento de fim é
um circulo com borda grossa.
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Os tipos de eventos de fim estao representados na figura 16.

®
©)

Mensagem Ezcala

®

Cancelar

® ®
®

Compensar Sinal

®
@

Multipla Fim

Figura 16 - Tipos de eventos de fim
Fonte: Elaborado pelo préprio autor

2.5.6 Gateways

Gateways sao elementos de modelagem utilizados para controlar como a
sequéncia do fluxo interage dentro de um processo ao convergir e divergir. Os
Gateways sao representados por diamantes. Os marcadores representados em
seu centro indicam diferentes tipos de comportamento.

Os Gateways separam e juntam o fluxo. Se o fluxo n&o precisa ser
controlado, entdo um Gateway nao é necessario. Assim, um diamante representa
um local onde o fluxo precisa ser controlado.

Na sequéncia, a figura 17 apresenta os tipos de Gateway citados acima.
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Exclusico (XOR) Exclusivo (xaor) Inclusivo [OR)
baseado em baseado em para multipla
dados gvento escalha

Figura 17 - Tipos de Gateway
Fonte: Elaborado pelo préprio autor

2.6 Consideracdes Finais do Capitulo

O BPMN possibilita a visualizacdo de forma gréfica de alguns fatores que
podem influenciar no resultado final de um processo. As informac¢des modeladas e
apresentadas de forma grafica diminuem os riscos na elaboracédo das estratégias
de mercado.

A utilizacdo do BPMN deve estar ligada diretamente com o0s objetivos
estratégicos da empresa, de forma a dar suporte e consolidar ainda mais o0s
resultados que podem ser obtidos através de uma modelagem simples, porém nao
superficial.

O BPMN bem implementado fornece insumos para a consolidacdo dos
objetivos estratégicos das organizacdes.
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3. MODELAGEM DO CONTACT CENTER

A modelagem do Contact Center sera tratada neste capitulo através da
analise do funcionamento do modulo de distribuicdo de chamadas. A empresa que
desenvolve a solucdo de Contact Center ndo sera identificada por questbes
confidenciais do produto e estratégias de mercado. Neste capitulo também serédo
apresentadas as sugestdes de melhorias para uma integracdo com as midias

sociais.

3.1 Modelo Atual

O modelo atual de Contact Center configura principalmente a utilizacao de
trés meios de comunicacdo: Voz, E-mail e Chat. O sistema atual trabalha
receptivamente, o que compreende o contato inicial do cliente com a empresa, a
fim de obter uma resposta para as suas solicitacdes. Além disto, o Contact Center
€ independente e ndo possui integragdo com outros sistemas.

Quando um cliente entra em contato com uma empresa detentora da
solucéo de Contact Center (independente do meio de comunicacéo), o sistema da
empresa encaminha o cliente para o atendente responsavel por tratar do assunto
desejado.

A modelagem inicial apresenta os modulos envolvidos com o atendimento e
distribuicdo das chamadas. A figura 18 apresenta esta modelagem atual do

Contact Center.
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&L Cliente inicia
O - chamada para o
L ContactCenter
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Cliente

Procura atendente
™
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n:Sverviu;n recebe atendimento
chamada

Servigo

Contact Center

(]
L Realiza

atendimento

Atendente

O

Término

Figura 18 - Modelagem atual do sistema de Contact Center
Fonte: Elaborado pelo préprio autor

Conforme observado na figura anterior, a modelagem atual do sistema de
Contact Center conta com funcionalidades que ndo envolvem midias sociais.
Inicialmente, o sistema foi concebido para trabalhar apenas com alguns meios de
comunicacdo, como: Voz, E-mail e Chat.

A modelagem demonstrada percorreu o caminho do contato realizado por
um cliente, desde o momento em que a chamada € recebida pelo sistema,
passando pelo seu atendimento por uma pessoa qualificada (atendente), até o
encerramento da chamada.

A figura 19 apresenta os trés pontos de entrada de chamadas disponiveis
através de Chat, Voz e E-mail. Nesta figura é possivel observar que todos o0s
meios de comunicacdo, ainda que possuam caracteristicas distintas, seguem o

mesmo caminho dentro da solugéo. Estas midias estdo associadas a um servico
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que € responsavel por receber os eventos provindos das mesmas. Este servigco

pode ser compreendido como o ponto central a partir do qual as chamadas s&o

encaminhadas para algum atendente.

Contact Center

[«1] P

t | Cliente entra

2 "l em contato

w

Inicio

8

3

S

fre]

E wop

] Vaoz

-1}

=

h=}

[T}

=

8" Y

o ";2%; Recebe a

X chamada e

encaminha para

atendimento

.2 h 4

[} O

'E L Realiza {)

g atendimento

Término

Figura 19 - Chamadas entrantes no sistema
Fonte: Elaborado pelo préprio autor

Para ilustrar o entendimento inerente a funcionalidade de cada meio de

comunicacado, as figuras ilustradas na pagina a seguir tratardo do universo de

utilizacao destes meios de comunicacao dentro da solucao de Contact Center.
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A figura 20 apresenta o funcionamento do meio Voz. Esta midia por se
tratar de um contato direto com o cliente exige uma resposta mais rapida. Na
utilizacdo da midia voz é realizado apenas um atendimento por vez, e de certa
forma este atendimento é prioritario comparado com outras midias, visto que o
atendimento é em tempo real e o cliente estd dispensando praticamente todo o

seu tempo na chamada.

&
2 | Cliente entra em
_E '{ contato
o -
Inicio
h 4
o
g 408
E 3' Servico recebe a chamada
w = de vwoz e encaminha para
g i atendimento
]
-
=
(=]
w
h 4
@
= 0,
] = .
- Atendente realiza
E atendimenta
-
ﬂ r
Termino

Figura 20 - Fluxo principal do meio Voz
Fonte: Elaborado pelo préprio autor

O meio de comunicacdo voz € a Unica que nao permite o recebimento de
mais de uma chamada simultaneamente. Isso ocorre, pois o sistema foi concebido
com a filosofia de que um atendente ndo consegue tratar dois clientes ao mesmo
tempo através de uma chamada telefénica.

A figura 21 apresentada a seguir caracteriza o recebimento de uma

chamada via Chat. O meio de comunicagdo Chat tem uma grande importancia
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dentro do sistema, pois esta midia permite atender mais de uma chamada ao
mesmo tempo. O limite maximo que o sistema aceita sdo 8 chamadas simultaneas
por agente.

Assim como a voz, o meio de comunicagdo Chat também configura um
contato em tempo real com o cliente. Neste contexto o Chat representa um modo
flexivel na resolucdo dos problemas, pois a pressao exercida pelo cliente ndo é

tdo grande quanto na midia voz e ha um tempo maior para a analise do problema.

&

5| Cliente entra
1l em contato

Inicio

Cliente

Y

T Servico recebe a
chamada de chat e
encaminha para
atendimento

Servigo

Contact Center

Y

]
I"'—”}-\\tencﬂ ente

realiza
atendimento
]

Atendente

O

Térming

Figura 21 - Fluxo principal do meio Chat
Fonte: Elaborado pelo préprio autor

A figura 22 representa o modelo de negdcio utilizado para trabalhar com e-
mail. Este meio de comunicacéo € diferente dos apresentados anteriormente no
sentido de ndo necessitar de uma resposta imediata, pois o atendimento ndo é em
tempo real. O e-mail é um meio flexivel, pois o0 tempo de resposta € maior e

possibilita uma melhor analise do problema.
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Figura 22 - Fluxo principal do meio E-mail
Fonte: Elaborado pelo préprio autor

Na andlise feita € possivel observar que atualmente, o foco do Contact

Center ndo esta vinculado as midias sociais. O sistema atual abrange em maior

escala as midias de Chat, Voz e E-mail.
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3.2 Proposta de Modelo para o Contact Center

Com o objetivo de criar uma infraestrutura que permita o Contact Center
trabalhar com novos mercados de atuacao definidos pela companhia, o0 modelo
gue sera proposto visa cobrir uma necessidade atual do sistema e principalmente
atender uma demanda que s6 cresce com o0s clientes, que sdo a operacao de
seus servigos através das midias sociais.

Conforme apresentado no capitulo 2 deste trabalho, as Midias Sociais
estdo se tornando cada vez mais presentes dentro das organizacdes. Com base
nesta realidade, se faz necessario opera-las com rapidez e agilidade, a fim de
melhorar a comunicacdo das empresas com as diversas Midias Sociais
disponiveis no mercado.

A proposta consiste na modelagem de um novo médulo responséavel por se
comunicar com diversas midias sociais. O médulo proposto podera ser agregado
aos servicos existentes dentro do Contact Center, aproveitando assim toda a
arquitetura atual da solugéo.

Esses servigos passarao a ter a capacidade de se comunicarem com outras
midias, sem perder as caracteristicas atuais para o tratamento das chamadas de
voz, chat e e-mail. Durante a elaboracdo da modelagem, o embasamento
relacionou-se com a midia social Twitter.

As redes sociais possuem milhdes de usuarios ativos diariamente,
postando desde elogios, até reclamacfes. O objetivo destes usuarios € impactar a
opinido alheia e atingir direta ou indiretamente as praticas da empresa.

E praticamente impossivel que seres humanos consigam monitorar de
forma &gil e principalmente de forma eficiente 0 que os usuarios estao falando
sobre os produtos de uma empresa.

Desta forma, sera apresentada uma proposta de solugdo para que o
sistema atual de Contact Center passe a monitorar as Redes Sociais, com filtros
pré-configurados e parametros que fornecam ao software a capacidade de
identificar posts, filtra-los e finalmente encaminha-los para tratamento de um

profissional, aqui tratado como: Analista de Midias Sociais, ou Atendente.
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Mesmo que o sistema possa ser configurado com diversos filtros, ele n&o
possui toda a inteligéncia para identificar com exatiddo sobre o que significa
determinado post. Por isso, quando ocorrer uma situacdo que o sistema nao
consiga classificar uma mensagem, ela ser4 encaminhada para classificagdo por
um Analista de Midias Sociais.

Ainda com limitagdes, o software consegue identificar de forma eficaz, o
alcance que um determinado post pode obter no mundo digital. Por exemplo,
relacionando a rede social Twitter, o sistema pode identificar que um determinado
usuario possui 50 seguidores em sua rede de contatos, em contrapartida, um
outro usuério que fez um post parecido, possui 3 mil seguidores. Qual o impacto
gerado por cada post para a empresa? Dentro deste dilema, o sistema de Contact
Center deve ajudar a empresa a tomar tal deciséo.

Apés o filtro ser realizado, o sistema apresenta para o Analista de Midias
Sociais, a importancia de cada post, e o Atendente efetua o tratamento necessario
para cada acao.

Cada rede social possui um foco de atuacao e importancia que devem ser
levadas em consideracdo durante uma andlise automatizada. Os parametros
serdo pré-configurados no Contact Center e tratados individualmente, segundo
suas peculiaridades, por cada Midia Social.

A figura 23 detalha o modelo que serd proposto como solucdo para a
integracao do sistema de Contact Center com as Midias Sociais.
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Figura 23 - Modelo Proposto
Fonte: Elaborado pelo préprio autor
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Conforme foi apresentado na figura anterior, a proposta da modelagem
implica o desenvolvimento de um modulo, aqui chamado de Social Manager.

Este Mddulo serd responséavel por analisar as Redes Sociais de forma
automética. Os filtros que o sistema utilizar4 para realizar a pesquisa nas redes
sociais devem ser previamente configurados pelo usuario.

Com os modulos de rede sociais devidamente configurados, o sistema
efetua um monitoramento que fica ativo 24 horas por dia e ao encontrar um post
que possua 0s parametros necessarios. E criado entdo um evento e enviado ao
sistema de Contact Center. Esse evento é recebido e encaminhado seguindo as
regras de cada servico do Contact Center e a chamada podera ser encaminhada
para tratamento por um analista.

Além da analise automética que o sistema possui, nem todas as
informacBes podem ser tratadas por um sistema automatizado. Desta forma,
existe 0 papel de um analista de midias sociais com treinamento especifico para
redes sociais. Este analista atua no monitoramento das redes sociais, utilizando os
filtros previamente configurados no sistema..

Por fim, o analista de midias sociais, ap0s verificar a situacao repassa ao
atendente de Contact Center que € quem realiza o atendimento final.

A figura 24 apresenta o funcionamento do processo de monitoragao dos
novos posts na rede social Twitter.

Neste processo, ilustrado na figura anterior o sistema é responsavel por
monitorar os posts da rede social Twitter. A monitoracdo € realizada através de
termos relacionados aos assuntos de interesse da empresa. A cada post que o
sistema recebe, é feito o encaminhamento para o seu devido tratamento dentro da

solucéo.
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Figura 24 - Monitoramento de novos postos do Twitter
Fonte: Elaborado pelo préprio autor

A figura 25 ilustra o processo em gue o sistema analisa se precisa ou nao

tratar um novo post recebido. Nem todos os posts recebidos devem ser tratados.
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Figura 25 - Verificagdo do tratamento de posts
Fonte: Elaborado pelo préprio autor

Apbés o processo de classificagdo ser realizado, o sistema faz uma

validag&o para verificar se consegue ou nao efetuar o tratamento do novo post de

forma automatica.
A figura 26 apresenta o detalhamento do processo de classificagdo de

chamadas.
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Figura 26 - Subprocesso de classificagcdo de chamada
Fonte: Elaborado pelo préprio autor

A classificacdo de uma chamada € parte crucial para o correto

funcionamento da solu¢cdo como um todo. Decisdes estratégias estdo envolvidas,

como por exemplo, deixar de tratar uma reclamacdo de um consumidor € algo

critico, pois uma reclamacédo se espalha com muito mais velocidade que um

elogio.

A figura 27 apresenta a classificagdo de uma chamada sendo realizada por

um analista de midias sociais.
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Figura 27 - Classificagdo da chamada por um Analista de Midias Sociais
Fonte: Elaborado pelo préprio autor

Com a classificagdo sendo realizada com o acompanhamento de um
analista de midias sociais, € possivel melhorar a qualidade e a eficacia dos posts
que seréo tratados pela equipe de atendentes.

O mddulo Social Manager que foi proposto neste capitulo visou atender a
necessidade atual do sistema analisado. A proposta ndo entrou em questdes
técnicas, como o tipo de tecnologia que deve ser aplicado, além de um maior
detalhamento das especificacbes da notagcdo BPMN. O foco foi apenas no

processo de negdcio corporativo para melhor ser analisado e explorado.
3.3 Andlise do Modelo Proposto

O modelo proposto representa uma alternativa para o monitoramento e na
analise do Contact Center, pois trata diretamente de analisar os impactos

causados na relagdo entre cliente e empresa, numa vertente de midias sociais em

énfase atualmente.
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Ao decidir monitorar o0 ambiente das midias sociais, a empresa demonstra
que ela realmente estd preocupada com a sua identidade virtual, neste caso
estando disposta a solucionar a demanda dos seus clientes o mais rapido
possivel.

Com observacbes realizadas pelo autor e através de pesquisas nao
estruturadas, a seguir, a figura 28 apresenta um diagrama de causa e efeito, com
o desempenho desejado do novo modelo proposto de Contact Center. O efeito
desejado é aplicagcdo bem sucedida do modelo. As causas do sucesso sao a
analise da situacdo, o monitoramento de posts, o analista de midias sociais que
sera responsavel pela andlise do problema e a resposta ao cliente sobre o

problema informado.

Monitoramento Resposta ao cliente sobre
de posts 0 problema informado

Imagem erganizacional =3 _
Mecessidade de

Preocupacdo com a Feedback Aplicacdo bem
opinifo dos clientes sucedida do novo
> modelo proposto

Mecessidade profissional

de Contact Center

ldentificacio de um
problem a s———

qualificado

Forte impacto das
Midias Sociais no
contexto organizacional

Anailise da Situacio Analista de Midias
Sociais

Figura 28 - Diagrama de causa e efeito com o desempenho desejado
Fonte: Elaborado pelo préprio autor com base na técnica desenvolvida por Ishikawa (1943)

48



Com esta modelagem a empresa consegue alcancar um monitoramento
mais proximo do nivel de satisfacdo dos seus clientes, através das midias sociais
gue hoje ainda ndo sdo muito exploradas para este fim.

A utilizacdo do modelo proposto visa acarretar também um diferencial
diante da concorréncia, 0 que representa uma vantagem competitiva. Dentro
desse panorama, ha o fornecimento de subsidios para que novas midias sociais

possam adentrar nessa solucao.

3.4 Consideragdes Finais do Capitulo

Com o estudo da modelagem atual do sistema de Contact Center, foi
possivel observar que a sua arquitetura é adaptavel, pois apresenta uma
modelagem que permite a inclusdo de novos modulos sem grandes alteragfes
gue possam vir a comprometer o funcionamento atual do sistema. Os meios
trabalham de forma paralela, mas ao mesmo tempo independentes, permitindo a
inclusdo de novos meios de comunicagao.

O modelo proposto funciona como um termdmetro nas midias sociais,
propiciando a empresa verificar qual é a situacdo da mesma do ponto de vista do
cliente. Acompanhar o que eles estéo falando é importante para saber se 0s seus
produtos e servigos estdo agradando ou ndo ao mercado.

Com a analise do modelo proposto € possivel verificar a viabilidade do
mesmo. Com a crescente utilizacdo das midias sociais € ideal que uma empresa
possua um profissional qualificado em atender solicitagdes provindas de clientes
gue utilizem estes meios.

O modelo proposto representa uma inovagao no sentido de monitorar as
midias sociais, a fim de acompanhar as informacdes recebidas nestes ambitos
para a resolugdo de problemas. O resultado da resolucdo dos problemas
identificados € uma vantagem potencial para a empresa tanto competitivamente

no mercado, quanto na propria relagdo com seus clientes.
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4. CONCLUSOES FINAIS E TRABALHOS FUTUROS

Neste capitulo serdo abordados os resultados obtidos com o estudo das
areas pertinentes a Modelagem de Processos com BPMN, com o objetivo de
viabilizar a proposta de solucdo técnica. Serdo apresentados a conclusdo e os

trabalhos futuros.

4.1 Conclusdes finais

Com elaboracéo da pesquisa ficou evidenciada a importancia da utilizacéo
do Business Process Management Notation nas organizacdes de pequeno, médio
e grande porte. Esta utilizagdo vem se tornando uma realidade nos dias atuais.
Apés a adocdo de uma modelo como este, a empresa pode se beneficiar com as
melhorias significativas no mapeamento dos seus processos, sendo possivel a
identificacdo de falhas e desvios de rota nos projetos.

Com o crescimento das redes sociais no mundo, e principalmente no Brasil,
0os projetos de Contact Center precisam atender a esta nova demanda de
mercado. Por isso, 0 mapeamento dos processos, bem como o a sua analise sédo
de extrema importdncia para atingir o objetivo de fornecer uma solucdo de
qualidade aos clientes.

A proposta que foi elaborada visa atender esta fatia de mercado que
apresenta grande crescimento. O modelo atende as necessidades que o mercado
exige no momento, e o seu enfoque principal foi na modelagem dos processos
basicos de recebimento e tratamento de chamadas.

A nova proposta possibilita um canal entre empresa e cliente através de um
profissional qualificado para lidar com midias sociais. As midias sociais sdo um
canal mais dindmico e com um grande poder de divulgacdo de informagfes tanto
positivas, quanto negativas.

A vantagem para uma empresa monitorar as midias sociais vai além da

possibilidade de resolucéo de alguns problemas. Uma empresa preocupada com a
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sua imagem nas midias sociais, € um empresa que buscara a capacitagdo dentro

das adequacdes necessarias.

4.2 Trabalhos futuros
Para o desenvolvimento de trabalhos futuros sugere-se:

e Realizacdo de Modelagem de Processos de geracdo de campanhas de
marketing com midias sociais e 0 acompanhamento destas campanhas

com relatérios e métricas de resultados;

e Modelar o sistema com outras midias sociais.
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CONTACT CENTER

PROCESS ELEMENTS

Inicio

Monitora novos Posts on-line (Twitter) - Nao vai
Description
Processo responsavel por monitorar os novos posts da rede social Twitter.
Loop type
Multi-Instance
MI Ordering
Parallel
Flow Condition
All

Verifica se precisa tratar post com os filtros configurados - Nao vai
Description

Realiza uma validacéo basica do pacote recebido. Apenas para validactes
técnicas. Nao analisa o conteddo em si do post.

Trata Post?
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Consegue tratar automaticamente - Nao vai
Description

Valida com as regras configuradas no servi¢o se deve ou nao encaminhar a
chamada para um atendente ou para tratamento por um especialista.

Element

EJ Encaminha para Analista de Midias Sociais tratar
Description

A chamada serd encaminhada para tratamento com atendente especialista em
midias sociais

Implementation
WebService

NAO VAI

Description

Processo realizado por uma pessoa responsavel pelas midias sociais. Esse
atendente é capaz de classificar o conteudo recebido. Se for relevante, encaminha
para tratamento. Caso contrario, descarta o post.

Classifica chamada

[ Chamada néo precisa ser atendida
Description
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Chamada néo precisa ser atendida
Implementation
WebService

O Término

Realiza atendimento
Description

Atendente qualificado no sistema para tratar chamadas de midias sociais. No
caso, Twitter.

O Término

Encaminha para Atendimento
Description
Sistema encaminha a chamada para atendimento
Implementation
WebService

T~ social Manager
i Analista de Midias Sociais

i Atendente
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CONTACT CENTER

PROCESS ELEMENTS

Inicio

Recebe Post

Description

Sistema recebe novo post da midia social monitorada
Implementation

WebService

Analisa conteudo
Description
Analisa o conteudo do post e procura classifica-lo
Implementation
WebService

Houve Classificacao
Gates

EJ Encaminha para atendimento
Description

Como o sistema conseguiu classificar a chamada automaticamente, a mesma €
redirecionada para ser encaminhada para um agente.

Implementation
WebService
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O Término

Encaminha para classificacdo manual

Description

O sistema nédo conseguiu classificar a chamada automaticamente, desta forma ela
€ encaminhada para que um Analista de midias sociais faca a classificacéo

Implementation
WebService

T Social Manager
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CONTACT CENTER

PROCESS ELEMENTS

Inicio
Cliente inicia chamada para o ContactCenter

Servi¢co recebe chamada
Implementation
WebService

Realiza atendimento

O Término

Procura atendente qualificado para efetuar o atendimento
Implementation
WebService

= Cliente
i Servigo

i Atendente
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CONTACT CENTER

PROCESS ELEMENTS

Inicio

CIiente entra em contato

Description
Cliente entra em contato com a solucao de Contact Center através da midia voz

Servico recebe a chamada de voz e encaminha para atendimento

Description

Servico recebe a chamada e encaminha para um atendente realizar o tratamento
necessario com o cliente

Implementation
WebService

Atendente realiza atendimento
O Término

T Cliente

i Servico

i Atendente
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VERIFICA SE PRECISA TRATAR POST COM FILTROS
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CONTACT CENTER

Description

PROCESS ELEMENTS

Inicio

Verifica se realiza tratamento do Post
Description

Médulo SocialManager analisa se a chamada deve ser ou néo tratada pelo
sistema

Implementation
WebService

Element
Description
Valida se o tratamento deve ou ndo ser realizado

Gates

Nao

Ignora Chamada
Description
O mddulo social manager concluiu que o tratamento nao precisa ser realizado
Implementation
WebService

O Término
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Encaminha chamada

Description

O médulo social manager concluiu que a chamada deve ser encaminhada para
tratamento

Implementation
WebService

1 Social Manager
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MONITORA NOVOS POSTS ON-LINE

Version: 1.0
Author: rodrigo.cansian

X
B .
Cbtem Manitora rede
configuracdes Twitter

Inicio (D)

h
E%j

Recebe post

—

Contact Center
Social Manager

Encaminha
para
tratamente

Términa

69



CONTACT CENTER

PROCESS ELEMENTS

Inicio

Obtem configuracdes
Description

O sistema carrega as configuracdes que serao utilizadas para analisar os posts da
rede twitter

Implementation
WebService

E' Monitora rede Twitter
Description

Este servico, € responsavel por monitorar a rede Twitter. Ndo seré especificado
qual biblioteca devera ser utilizada para realizar a monitoracao.

Implementation
WebService
Loop type
Standard

Loop Maximum
0

Test Time

After

[ Recebe post
Description
Sistema recebe novo post que foi encontrado na rede social
Implementation
WebService
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[ Encaminha para tratamento
Description

Sistema encaminha para tratamento por um atendente especializado de midias
sociais.

O Término

1 Social Manager
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CONTACT CENTER

PROCESS ELEMENTS

Inicio

Cliente entra em contato
Description

Cliente entra em contato com o sistema de Contact Center - Independente de
midia

E' Voz

Description

Representa a midia voz dentro da solucdo de Contact Center
Implementation

WebService

Recebe a chamada e encaminha para atendimento
Description
Servico recebe a chamada e encaminha para atendimento
Implementation
WebService

Realiza atendimento
Description
Atendente realiza o atendimento da chamada

O Término
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Chat

Description

Representa a midia chat dentro da solucéo de contact center
Implementation

WebService

E-mail
Description
Representa a midia e-mail dentro da solugdo de Contact Center
Implementation
WebService

T Cliente
= Meio de Comunicacao
i Servico

i Atendente
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CONTAC CENTER

PROCESS ELEMENTS

Inicio
Analista de midias sociais recebe chamada
Valida se chamada deve ser tratada

Possui tratamento?
Instantiate
False
Connectors

Deve ser tratada
O Término
Nao deve ser tratada

i Analista Midias Soicias
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CONTACT CENTER

PROCESS ELEMENTS

Inicio

Cliente entra em contato
Description
Cliente entra em contato com a solucao de Contact Center através da midia chat

Servico recebe a chamada de chat e encaminha para atendimento
Description

Servico recebe a chamada e encaminha para um atendente realizar o tratamento

necessario com o cliente
Implementation
WebService

Loop type
Multi-Instance

Atendente realiza atendimento
Loop type
Multi-Instance
MI Ordering
Parallel
Flow Condition
All

O Término
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i Servigo

i Atendente
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CONTACT CENTER

PROCESS ELEMENTS

Inicio

Cliente entra em contato
Description

Cliente entra em contato com a solucao de Contact Center através do meio de

comunicacéo e-mail

EJ Servigo recebe a chamada de e-mail e encaminha para atendimento

Description

Servico recebe a chamada e encaminha para um atendente realizar o tratamento

necessario com o cliente
Implementation
WebService

Loop type
Multi-Instance

Atendente realiza atendimento
Loop type
Multi-Instance
MI Ordering
Parallel
Flow Condition
All

O Término
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ANALISTA CLASSIFICA CHAMADA

Version: 1.0
Author: rodrigo.cansian
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Analista Midias Sociais

Chamada sera ignorada
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CONTACT CENTER

PROCESS ELEMENTS

Inicio

[ Recebe chamada para Analise
Description
Analista de midias sociais recebe a chamada para classificacao
Implementation
WebService

Valida conteudo da chamada
Description

Analista de midias sociais valida se a chamada precisa ser tratada ou ndo. Neste
momento, a chamada néo foi classificada automaticamente pelo sistema, por isso é
necessario que um ser-humano faca uma analise para verificar se existe a
necessidade de realizar um tratamento ou ndo para a chamada.

Necessita de tratamento?

Chamada sera encaminhada para atendimento
Description
Chamada é encaminhada para atendimento

O Término

Description
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Chamada sera ignorada
Description
Chamada néo sera tratada pelo sistema

i Analista Midias Sociais
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