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1. A EMPRESA - URA DNK VP7S

A DNK apresenta o sistema de atendimento eletronico composto pela URA denominada URA
DNK VP7S, e o Sistema de Supervisao que tem como objetivo oferecer um ambiente de
operacao centralizado de URAs e suas aplicacoes.

Concebido integralmente pela DNK, para um nicho de mercado que busca relacoes
competitivas de custo/beneficio, aliado a um nivel de profissionalismo na prestacao de
servicos de suporte pos-venda, somente possivel pelos proprios criadores da solucao.

Composta por uma equipe altamente qualificada, com profundo conhecimento de solucées
de URA no ambiente de Call Center e grande experiéncia no desenvolvimento de aplicativos,
a DNK utilizou toda a sua experiéncia na criacdo e concepcao desta solucao para
proporcionar aos seus clientes uma alternativa competitiva e de grande confiabilidade.
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2. URA DNK VP7S

SERVIDOR 1U

E uma URA com as funcdes e interfaces de
comunicacao tradicionais, que permite criar
aplicacdes de voz (gravada ou TTS) e fax,
interagir com cliente através de DTMF/Pulso

e voz do cliente (reconhecimento de voz pela
SERVIDOR 4U URA), tendo uma moderna ferramenta de
programacao de aplicativo denominada Call
Flow.

2.1. Call Flow

Um versatil framework de desenvolvimento permite grandes flexibilidades as aplicacoes
criadas neste modelo. Componentes customizados podem ser incorporados aos componentes
ja existentes permitindo a customizacao nao sé de aplicacdes, mas sim de frameworks para
um cliente, tornando mais agil a manutencao e deploy de novos desenvolvimentos.

Call Flow é a ferramenta DNK de programacao de aplicacao baseado em Java, que é uma
linguagem versatil, flexivel e de aceitacao crescente no mercado. Call Flow é uma evolucao
na programacao de aplicativo URA. No Call Flow todo o codigo do aplicativo é agrupado em
componentes que ficam em uma biblioteca, tornando o desenvolvimento de fluxos apenas
uma conexao e configuracao destes componentes. Todos os componentes da biblioteca sao
reaproveitaveis, agilizando novos desenvolvimentos.

Podemos afirmar que a aplicacao é toda desenvolvida em Java o que facilita a integracao e
conectividade com diversos sistemas de informacoes de mercado.
2.2. Simulador de URA

Permite, em qualquer computador equipado com

multimidia, simular a aplicacao da URA, auxiliando no
desenvolvimento e na validacao dos seguintes itens:

Banco de Dados
Relacional

Fraseologia.
Menus.

Coletas de dados.
Conexao ao servidor de dados. 3270 1 [Tl
Envio e recepcao de transacées. ﬁ N

Tratamento das respostas das transacoes. =
Eventos estatisticos enviados ao gerenciamento.
WEB Service 1
Todas as solucdes adotadas para resolver os problemas de .

v v Vv Vv Vv v Vv

uma aplicacao no simulador, automaticamente serao
validas para a URA, sem necessidade de hardware
especifico e de infra estrutura de telefonia.
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Figura 1 - Exemplo de Fluxo URA DNK

2.3. Facilidades

Interfaces de Telefonia |»  Digital E1 - 120 ports por plataforma
E1 - R2/D / E+M pulsado e continuo / MFC Compelido
Line-side (DAC Avaya)
QSIG (Siemens), ISDN
SS#7
»  Analdgico - 16 ports por plataforma
»  VolP e Derivagao VolIP - 60 ports por plataforma
SIP / G.711 / G.729 / GSM / T.38
»  Celular (SMS) - 16 ports por plataforma
Admite chip de qualquer operadora
Comunicacao por SMS (envio e recepcao)
Recursos de sintese de voz
Deteccao de DTMF, siléncio e audio
Integracao CTI »  Avaya CentreVu e AES
»  Siemens ProCenter e OSCC (Open Scape Contact Center)
»  Digitro
»  Demais DACs sob consulta.
Permite transferéncia de chamadas, captura do n° de A e B, attach data para pop-up.
Fax, Fax Server »  Transmissdo de fax com composicdo de imagem e texto.
»  Recepcao fax no formato TIFF.
Gravacao »  Gravacao de mensagem do cliente, por exemplo, secretaria eletronica.
Barge-In P  Eainterrupcdo da fala da URA ao receber DTMF/Pulso ou ao detectar voz do cliente.
Call Progress Signal » Quando a URA faz a discagem é capaz de detectar o resultado da discagem: sucesso,
Detection ocupado, ndo atende, fax e secretaria eletronica.
Busy Signal Detection P A URA é capaz de detectar sinal de busy de telefonia.
Acesso a Base de Dados |»  TN3270 / ORACLE e SQL SERVER - ODBC, JDBC / WEBSERVICE
Multi Tenant »  Varios aplicativos podem compartilhar as mesmas portas de URA ou podem alocar
portas pré-determinadas, de modo exclusivo.
TDD »  Solucdo de atendimento automatico para deficiente auditivo e com facilidade de chat

na PA (posicao de atendimento).
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3. SISTEMA DE SUPERVISAO

O Sistema de Supervisao € composto por um conjunto de modulos que dao suporte a
administracao, monitoracao, relatorios de aplicacbes e de chamadas. O seu acesso é através
de interface WEB. Todas as interfaces de usuario foram implementadas utilizando a
tecnologia de interface web-rica.

"Google [= @[ X
< Sistema de cadastro ibank

C || ¥ http://aberto:8080/opusibank-sibank br.com.opuscom.ibank sibank Mainibank Mainibank.html

Figura 2 - Interface de Apresentacao

Google [ =[O [ x

¥, Sistema de cadastro ibank

<« C | v¢ hiip:/faberto:8080 /opusibanik-sibark br. com.opuscom.ibank. sibank Mainibank Mainbank.himl

Gerenciamento
Middulo de alarmes, estatisticas, montoragéo e relatdrioz

i [ Operacdo H [=] Manutencio

Menu
[ Relatdrio
i Alarme

‘1:? Monitoracio

ento

Figura 3 - Modulo de Gerenciamento
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3.1. Administracao

Este modulo tem como funcao cadastrar as URAs, as aplicacoes que serao supervisionadas e
os agrupamentos de URA. Cadastrar também os usuarios do Sistema de Supervisao e suas

permissdes (administrador, supervisor ou operador), e realizar as autenticacoes de usuarios
proporcionando seguranca a operacao.

#. Sistema de cadastro ibank

<« C' | 9¢ htip:/faberto:B080/opusbank-sibark br . com,opuscom.ibark. sibank. Mainibank Mainbarik.btml

e T'_‘J ura.dnk.com.br

Tipo Equipamentr Tipo urs dnk
1 Cadastro SO e
3 Médulo de o
Hostharme: Fahticante:

= - ura.crk.com.br infotelecom
S [E Identificacdn: URI:
ura.cik.com.br

Nurnero de Serie:
54878787H]

Menu

.g] Equipamenta
= L] HOME
| lgrupo L recericdn:
o grupo-o
& wl 1Bl
o ] Teste
= [B] HOME

Configurag o Mbdulos

Madulos e Configuracdes
# i TRANSACIONAL
& 1 Wodulo ura

[ 5 Modulo Ura A

# 3k Modulo Ura B

-
B Usudrio 4 |»

Salvar Cancelar

Figura 4 - Configuracao de URA DNK

¥, Sistema de cadastro ibank

<« C | v¢ hiip:/faberto:8080 /opusibanik-sibark br. com.opuscom.ibank. sibank Mainibank Mainbank.himl

EJ ivr.dnk.com.br

Cadd
Tipo Equipamentr Tipo ura dnk
Cadastro pa e Lr
hiddulo de o
Hostname: Fabricante:

| — = fvr.cink, com.br
Operacdo [E Identificacdo; URL:
ivr.dle.com.br

Numero de Serie;
FEOHP

Menu
.Q Equipamento
= Ll HOME
[l arupo B mecericsa:
# | grupo-o

@ el
@ .| Teste Modelo : Modelo de Configuragso 1

& (B HOME

Configuracio Midulos

numero de placas de telefonia: 2

2 U data instalacio: 27/01/200 (4
Saro

Salvar Cancelar

Figura 5 - Cadastro de URA
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#.. Sistema de cadastro ibank

<« C' | 9¢ htip:/faberto:B080/opusbank-sibark br . com,opuscom.ibark. sibank. Mainibank Mainbarik.btml
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Figura 6 - Cadastro Usuario
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Figura 7 - Grupos de Usuario
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3.2. Monitoracao

Ferramenta que permite a interacao direta com as URAs e suas aplicagdes. Seja executando

comandos remotos, seja monitorando estados. Podemos dizer que tratam e apresentam

informacdes em tempo real. As funcdes tratadas sao:

» deteccado de falhas, sinalizacao de alarmes e geracao de historico;

= comandos de bloqueio/desbloqueio nas linhas telefonicas;

= comandos de reset nas URAs;

» historico operacional: todas as operacoes de login, logout, consulta e alteracdo, sao
logadas;

= apresentacao dos estados das linhas das URAs (livre, atendido, bloqueado, etc);

= chamadas retidas e transferidas pelas URAs;

= supervisao das chamadas no HMM e seus impactos.

3.3. Relatério de Aplicacées

Ferramenta para consolidar, publicar e exportar as informacdes geradas pelas URAs. Essas
informacoes podem ser apresentadas através de eventos definidos pelo cliente e
disponibilizadas de forma seletiva, dependendo do usuario e da aplicacéo.

E uma ferramenta que da a visdo completa do comportamento do aplicativo. Os diversos
relatérios permitem uma analise detalhada do trafego e da forma de utilizacao da aplicacao,
que auxiliam na tomada de decisao para um melhor atendimento.

Os relatorios sao apresentados em tabelas, barras e “pizza” e seus conteldos sao
exportaveis.

Varias aplicacdes sdo gerenciaveis por este modulo.

3.4. Relatério de Chamadas

E uma base histérica de chamadas da aplicacdo contendo todos os detalhes da chamada:
identificacdao do cliente, data e hora de acesso, opcoes de URAs acessadas, duracao da
chamada, etc. Os registros sao acessados via filtros e também podem ser exportados para
planilhas de mercado.

4. OUTROS RECURSOS

4.1. Fax Server DNK

O Fax Server DNK foi desenvolvido a partir da URA DNK VP7S. Todos os recursos de URA
estao presentes neste Produto, interfaces de telefonia, integracdo com base de dados,
integracao CTI, gerenciamento e os proprios recursos de URA e prompts, o que torna este
Servidor altamente flexivel e customizavel para atender as necessidades especificas de cada
projeto.

A transmissao fax pode ser de documento imagem (TIF, JPG, PDF) ou documento montado a

partir de imagem composto com dados obtidos em uma base de dados. Pode ser transmitida
em lotes conforme um mailing ou sob demanda e de forma agendada.
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Na recepcao, os documentos recebidos sdo digitalizados (TIF, JPG, PDF), podendo ser
catalogados e classificados conforme n° de A/B ou através de prompts de URA como nimero
de agéncia e conta, CPF, RG, CNPJ, etc., e armazenados em um Servidor de Arquivos ou
distribuidos via e-mail para posterior tratamento das informacées.

4.2. SMS Server DNK

E um novo canal de comunicacdo corporativo para Call Center que visa atender clientes de
forma automatica através de envio e recepcao de SMS. A ferramenta foi concebida para se
integrar facilmente com os componentes de um Call Center, URAs, PAs, DAC/CTI, BD,
inclusive via Web para usuarios cadastrados. Com a grande difusao do celular em todas as
camadas da populacao, podemos dizer que SMS torna-se um importante canal social de
comunicacao pela facilidade de uso. SMS é muito conveniente para clientes com celular. A
recepcao de informacdes no celular evita que clientes facam anotacdes de informacdes
verbalizadas pela URA ou Agente, como protocolos de transacdes, enderecos, nomes,
saldos/extratos, etc. Também outras informacdes como alertas, eventos, etc. podem ser
enviadas automaticamente.

4.3. Discador DNK

7

E um recurso para automacao de discagem e otimizacao de Telemarketing Ativo.

Os contatos sdo feitos a partir da criacdo ou obtencdo de uma lista de contatos. E possivel a
execucdo de varias campanhas simultaneamente. A gestdao dessas campanhas é feita de
forma individual, permitindo a criacao, exclusao, interrupcdo ou manutencao a qualquer
momento.

A insercao de contatos pode ser feita de forma manual ou automatica (via carga de mailing).
As cargas de mailing podem ser realizadas de varias formas, como por exemplo, através da
leitura de arquivos de contatos ou da extracao de informacdes de um banco de dados. Apos a
carga, € possivel alterar os dados de cada contato, assim como a realizar consultas e
exclusodes.

As discagens sao realizadas em periodos pré-agendados. As discagens completadas sao
transferidas para PA com possibilidade de pop-up de informacdées do cliente. Discagens nao
completadas sao inseridas na fila novamente para uma nova tentativa.

Terminada uma campanha, € possivel exportar informacodes, tais como: uma lista de clientes
que aderiram a campanha, clientes ndao contatados, clientes que compraram produtos,
clientes que efetuaram alteracdo cadastral, etc. Também é possivel extrair informacoes
relacionadas as acOes realizadas pelos operadores que participaram da campanha, por
exemplo, obter uma lista contendo os operadores que atingiram as metas de vendas, uma
lista contendo os produtos comercializados por eles, etc.

4.4. CCO - Call Center Observer

E capaz de obter informacoes de Skills, de VDNs, de agentes (logados, disponiveis, em pausa,
pausa pos-atendimento), de filas (niUmero de chamadas na fila, tempo médio de espera),
calcular em tempo real o tempo EWT, e repassar essas informacdes via webservices para
uma aplicacao que tomara uma decisao sobre a chamada.
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4.5. Call Back

Monitora as filas de atendimento do Call Center e, nos casos de desisténcia do cliente,
registra os dados referentes a este cliente (nUmero de A) em um BD para contato a ser
realizado posteriormente pelos operadores do Call Center. Também pode registrar o nimero
do telefone do cliente coletado pela URA. O Call Back pode ser efetuado de duas maneiras:
cliente retorna a ligacao para o Call Center e/ou a chamada é feita ao cliente pelo Call
Center. No retorno do cliente ele é identificado positivamente pela URA e a ligacao é
tratada com prioridade. A discagem ativa é feita de acordo com as regras de negocio
definidas pelo cliente, como discagem quando houver operadores livres, agendadas,
quantidade de retentativas, etc. podendo apds a discagem com sucesso realizar pop-up
enviando o telefone discado na transferéncia da ligacao para um grupo de atendimento.

4.6. Emissao de Anuncio

Possibilita a URA DNK emitir Anlncios em pontos estratégicos da arvore de navegacao.
Anlncio pode ser mensagem urgente, promocional, avisos em geral. E um ferramenta
bastante flexivel, simples e Util, onde através de acesso WEB sdo realizadas todas as
operacoes de emissao de anlncio, como ativacdo/desativacao do anuncio, agendamento e
upload/download de andncios. Em qualquer ramo da arvore de navegacao podem ser
inseridos Anuncios, por exemplo, no inicio do atendimento da URA, antes da transferéncia da
chamada para um VDN especifico, no final de ligacao com erro, etc. A colocacao de Anuncios
na arvore de navegacao é definida pelo cliente. Através de acesso WEB para cada Andncio
associa-se uma mensagem de audio e agendamento para verbalizacdo. Um Anuncio é
verbalizado conforme programacao do Anuncio e agendamento prévio. Os Anlncios sao frases
formatos WAV padrao de mercado que podem ser gravados pelo proprio cliente. Um antncio
também pode ser gravado diretamente pela URA.

4.7. Anuncio de tempo estimado de espera na fila - EWT

O objetivo é informar ao cliente o tempo estimado de espera na fila para o atendimento por
um dos agentes. O anuncio pode ser feito pela propria URA ou através do produto DNK
especifico que monitora as filas, que captura as ligacdes de transbordo e através do CCO DNK
obtém o EWT, e anuncia para o cliente, que podera aguardar na fila ou agendar um Call
Back.

4.8. Pesquisa de Satisfacao

Um Sistema com Aplicativo de Pesquisa de Satisfacao, banco de dados SQL e acesso Web.
Colhe informages importantes dos proprios clientes para melhorar os processos operacionais
de um Call Center. Visa antecipar a solucao de um problema e a satisfacao do cliente. E uma
solucao diferenciada que permite gravar uma mensagem de voz, € um sistema pré-ativo com
notificacées de e-mail enviadas para e-mails cadastrados, estes e-mails contem o link para
download do audio, e informacdes da ligacdo do cliente. Através de acesso Web com
autenticacao (login e senha) visualiza-se Relatérios de Pesquisa, lista de notificacoes
enviadas (lidas e nao lidas) e possibilita recuperar e ouvir as mensagens de voz.
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4.9. Distribuidor de Versao

Distribuidor de Versao foi concebido para manter, administrar, agendar e monitorar a
distribuicao e a ativacao de pacotes de versdes de SW para todos os equipamentos URA DNK
na rede gerenciada. Esta integrado ao cadastro de equipamentos e permite a exportacao e
importacao de versdes completas de um ambiente operacional para outro. A desativacao de
um software em execucdao e a ativacao de um novo software na URA DNK é feita sem
necessidade de um reset na URA.

4.10. Business Log para URA DNK VP7S

A proposicao da solucao de Business Log consiste em oferecer uma ferramenta integrada a
aplicacao da URA DNK que permita a captura de informacdes negociais que possam ser
posteriormente analisadas para identificacao de padroes estatisticos de comportamento dos
usuarios, assim como a identificacao e detalhamento de casos especificos.

A partir da captura de informacoes estratégicas a solucao emite relatérios que permitem a
visualizacao, em graus progressivos de detalhamento, do padrao de utilizacdo da aplicacao
da URA através de uma navegacao drill-down pelos relatorios.

Inicialmente estao previstos os seguintes relatorios:

» Resumo de ligacées de um determinado cliente em um determinado periodo
(quantas vezes o cliente X ligou em um periodo de A até B).

» Relacao de ligacoes de um determinado cliente em um determinado periodo (quais
foram as ligacdes do cliente X em um periodo de A até B).

» Detalhamento do fluxo de navegacao de uma determinada ligacao especifica (qual
foi o fluxo de navegacao de um cliente X em uma ligacao M).

» Resumo de clientes por frequéncia de ligacbes em um determinado periodo
(quantos e quais clientes ligaram mais de N vezes em um periodo de A até B).

Os clientes poderao ser identificados e agrupados por multiplas chaves de identificacao - por
exemplo, CPF e/ou RG e/ Nimero do Contrato e/ou Numero do Cartdo - que poderao ser
registradas diretamente pela aplicacao utilizando como fonte de informacao a digitacao do
usuario ou a resposta de uma transacao de consulta cadastral. Através dessa multiplicidade
de chaves sera possivel unificar as ligacoes feitas para um determinado contrato,
independentemente se o chamador era o titular ou o dependente. Contudo, sem excluir a
possibilidade de realizar consultas individualizadas por chamador (utilizando-se, por
exemplo, a chave de identificacdo por CPF) separando as ligacoes de cada usuario
especifico.

Posteriormente poderao ser desenvolvidos outros relatérios complementares, como por
exemplo:

»  Estatisticas de utilizacao dos servicos em um determinado periodo.

» Ranking de clientes que mais utilizaram determinado servico em um
determinado periodo.

»  Estatisticas de duracao das ligacoes em um determinado periodo.
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