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Implant. do Sist. de Cont. de Tempos nas Agénaastdnd. — TMA Projeto N°: 318

Objetivo

Desenvolver uma tecnologia capaz de fornecer irdgfims e estatisticas
sobre os atendimentos, e permitir a realizacaamegestdo mais eficaz e segura na
empresa. O sistema tem como meta principal permitrganizacado das filas de
espera na agéncia de atendimento, e o monitoraroarine da situacdo da mesma,
informando os tempos médios de espera, atendingepgrmanéncia do cliente na
agéncia, bem como, flexibilizar a gestdo para atonéa satisfacdo do cliente com
a empresa.

O Sistema

O sistema foi desenvolvido em Delphi, e permitdtiplas conexdes sem se
fazer necessario aquisicdo do SGBD ( Sistema Geadorcde Banco de Dados )
Interbase 6.5, que é Freeware. Optamos pelo l&ervdsando o ganho de
performance no desempenho do sistema, um vez qmesmo é de facil utilizacdo e
exige pouco recursos do sistema.

Todo o sistema é dividido em trés modulos querage on-line através da
rede, e registra, atualiza e fornece as informagéesssarias sobre os atendimentos.
Os modulos séo:

TMA-Filas : Software responséavel pelo controle das filas, emtitie ordenando
as fichas para determinados tipos de atividadesi{®s). Neste software além de emitir as
fichas ainda podera ser visualizado quantitativotijpm de filas, entre outros. As fichas
poderdo ser mudadas de filas, anuladas e altemsleracos que as compde.

=¥ TMA - Filas TMA - Servigas
Fichaz  Relatdrios 101 |2 ébito =
. 102 Reclamagdes de ConsumosT axka
Matricula : Backup:
1 P2 103 Megociagio de Débito/Prazo
Unidade :| TACR Agéncia: | AGEMCIA DE CARUARU 104 Ligagio Mova
Usuario ;| RITA Céd 4g: | CROOT Senha Painel: 000 09 Giemss
106 Duplicidade
Sequéncial Qtde. de  Otde. de  Otde. Fic. Qtde. Fic. Oltima Ultimo Box 107 Indenizagio por Danos
das Filas Fic. Emitida Fic. Espera Atendidas  Anuladaz Senha Cham. Que Chamou 109 Alterag de Cadastra
110 Cadastro de Baika Renda
) 111 Reclamago Servigo ndo Atendido
Atendimento Geral 000 000 ooo ooo 112 Consuma ridio Medido - Negociagio
113 Mudanca de Quadio Medicio
. . 114 Desligamento a Pedido
Atendimenta Preferencial 000 000 000 ooo 115 DataBoa
116 Cobranga Indevida
- . 117 Solicitagdo de Extens3o de RD
Atendimento Receptiva 000 000 000 000 118 Solichacio de Proviséria

119 Solic. de Akerag3o de Carga - Monas/Trif

: 120 Solic. de Deslocamenta Poste

Atendimento do Coordenador
000 000 000 000 T2 Skt e
201 InformagEo [ Movimento Pré-Crianca |
Outros Atendimentos 000 000 000 ooo Atendimento Geral
Ma Emizzdo da Ficha foin Seir
& dmp " NEa Imprimir Totais : ooo noo ooo ono Sair do Sistema

Fig. 01 ( Tela principal do Tma-Filas ) Fig. 02 ( Tela de servigos)
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Funcionalidades:

Geracédo da Ficha ( Ordenadas pela fila especifica )

Associacao do servi¢o

Cancelamento da Ficha

Mudanca de Fila

Mudanca de servi¢o associado

Exibicdo das informacgdes de controle

o] Tempo Médio ( espera, atendimento e permanéncia );

o] Totais de fichas ( emitidas, em espera, atendgl@satendimento,
chamadas e anuladas );

o] Exibicao do ultimo Box que chamou e n° da ficha;

o] Exibicdo da ficha que se encontra no painel de aeddas)

Comunicacdo com Painel de Chamada

Efetivacdo de Backups automaticos

Consulta de relatérios especificos

¥ Resumo do Atendimento da Agéncia - STOO1 M= E3 |

Gerar Relatdrio e Enviar TAC Mao Gerar, fpenaz exibir em Tela S alr

A VAN N N NN

AN NI NN

MEDIAS OTDES
FILAS

Espera  Atendim. Total |Espera Atend. Anul. Emos Emit.
Atendimento Geral - | 00:07:55 00:04:46 00:12:41| 000 2867 001 on2 2892

Atendim. Preferencial - | 00:01:54 00:04:43 00:06:37 | 000 120 000 ooo 120
Atendim. Beceptivo : | 00:00:483 00:02:06 00:02:55 | 000 929 0M o1 K]
Atendim. Coordenador : | 00:03:57 00:02:35 00:06:33 | 000 287 000 ooo 287

Outros Atendimentos - | 00:31:33 00:04:16 00:3%:50 | 002 221 ooo ooo 223

Fig. 03 ( Tela que exibe os dados resumo do atesrdion)

TMA-Atendimento: Software utilizado para realizar as chamadas, traggo os
tempos de espera, atendimento e permanéncia,
cancelamentos de fichas.

S i H. Chegada: 00:00:00  Atendimento: 00:00:00  13/08/04 17:55:42
Chamar  Rechamar  Anular : H.Chamada: 00:00:00 Fila 018970 TACRcrRoo1 | 00 |02
Maiz >> Ezpera: 00:00:00 Servigo

Fig. 04 ( Tela principal do sistema TMA-Atendimento

Sistema de Controle do Tempo Médio de Atendimento agiria:2
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Funcionalidades:

v Chamada da préxima ficha conforme configuracdo dg 8m relacao as
filas de espera;
v" Repeti¢cbes da chamada da ficha no painel;
v' Exibicdo dos dados informados na recepcéo;
0 Horade chegada;
Hora Chamada,;
Tempo de espera;
Tempo de atendimento em andamento;
Servico;
N° da ficha;
N° do Box;
o Descricao da fila;
Confirmacéo de ficha atendida;
Anulacéo da ficha ( caso de desisténcia );
Acesso ao book de procedimentos
Acesso ao falha nossa
Exibicao grafica de estatisticas do atendente &spmec
o Fichas atendidas
o Fichas anuladas
o  Grafico com picos de atendimentos em horariostégis
0  Servicos realizados pelo atendente
o Extrato de fichas atendidas e ou anuladas
v Agenda para registro de informacdes sobre problemas outros tipos de
informacdes;
Mudanca de servico da ficha;
Mudanca de fila da ficha;

O O O0OO0OO0OOo

ASANENENEN

AN

TMA-Gestor  Software pelo qual o gestor da agéncia e a ger@ecal monitora
todas as acdes dos funcionarios em tempo realif@)-tlesta forma
tendo uma solucédo nas méos de resolver diversassidivdes do dia
a dia. O sistema permite ainda que seja realizadaraitencao das
tabelas de configuracdes como, Boxes, AtendenéesicBs etc.

Flg_ 05 ( Tela Em’\figulat;ﬁes Relatérios  Ajuda
principal do sistema
TMA-Gestor )

2 EDILSON TACR | clp028568-pe.celpenet | 10.20.31.136 16/08/2004 - 08:32:56
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Funcionalidades:

v' Gerenciamento das informacdes através de rela®gosficos

O O0OO0OO0OO0O0Oo

OO0 o0Oo0o0oOo

Relatorio de fichas atendidas

Relatorio de fichas anuladas

Relatorio resumo de atendimento com n° de atendoeemMAS
Relatorio de usuarios

Relatorio de boxes

Relatorio de servigos

Relatorio em tela dos atendentes por situacaoadBar Atendendo )

Gréfico com exibicdo das fichas anuladas ( comegreual e gtdes. )
Gréfico com exibicdo das fichas em espera ( cowepénal e gtdes. )
Gréfico com exibicdo do fluxo de chegada dos daliempior horario
Gréfico com exibi¢cdo do fluxo de chamada dos aigmior horéario
Gréfico com exibicdo dos servigos realizados

Grafico com exibicdo do fluxo dos atendimentosdiar( determinado
periodo )

v" Manutencao de usuarios
v' Manutencao de Boxes
v' Manutencao de servigos

Alguns Relatoérios/Graficos do sistemMBA-Gestor:

Lonfiguragies  Relatdrios  Ajuda

Fig. 06 ( Graficos d

Agéncia [ AGENCIA CARUARU

.| Uridade [TACR | Agéncia [CRODT] Atualizar em

Fichas Emitidas e

. TMA - Gestor - [ Unidade de Atendimento | =
i

Parfudude..] sextafeia .13 agosto 2004 j Alé..] sedtafeira 13, agosto 2004 j 15 ;;_‘]Emlnutos
E @

= | Fichas Em Espera)

Agéncias de Atendimento Fichas em Espera na Agéncia
Fichas Emitidas

Os resultados sao
representados
percentualmente e
em gtdes nas

legendas.

I 155 Atendimento Geral
B 10 Atendimento Preferencial
[ 32 Atendimento Receptivo

Il 1 Atendimento do Coordenadar [ M 1 Atencimento do Coordenador |
Resuma de Atendimenta Por Agéncia | Fichas Chamadas | Fluxo de Servicos’l Fluzo de Chegada | Fluxo de Chamada Pen’odol oritorar Box!

Total de Fichas Emitidas : [ 198 ] Total de Fichas em Espera:[11]

= [EDILSON

| TACR | cip028568-pe.celpenet | 10.20.31.136 | 16/08/2004 - 08:38:08 |

Sistema de Controle do Tempo Médio de Atendimento agir:4
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| 1vCH | cibgsgapg-beceibeues | 10°S0°31°130 | 10A08AS004 - 083344 |
109] 95 Elcpaz Euipgaz - [ 138 ] 10¢9] g5 Llcpsz 6w Ezbeia: [ ]
HSeiia qe isuqekio pol yasuca  EICHSE CHAWSGa2 | neo qe pewados | o qs Cpedaqa | p|iko g Cpewagqa | petogqe | wongoiar gax

|'s |[EDIr20K

[ 25 IEUIIGLED Kecahia0
I 5 FEUCISLIO BLSLSLSUCI|
I s ESUGIELED GEke

Il B IsUdISL0 GeLY|

ElcUg2 yunjgqaa

belogogs: | zexssis C gy sdozo soov ] wm: | mswssis Cyy slozo soov =] e ﬂj‘mgm;nz
wigueia : [ YEEMCIY CYENTEN T | ng=ge [Lvch | wosues [CHo0) | pmese sw

Cowpdruiatosz  gejgouoz  Finga

LY - @szpol - [ Nugage qe yisugquueuo | HEE
L TMA - Gestor - [ Unidade de Atendimento | O =]
LonfiguragBes Relatérios  &juda

Aggncis: [ AGENTIA CARLIARD | Uridade [TACR | Agéncia [CRODT]  Atualizar em:

Pariodoce: [ senatoia 13 sgots 08 =] e [ sotafeie 13 egoro 2008 <] [P 2] s

Catlastro de Boixa Renda

2% Wiarde Cortas | Verificagsn D
Ateraghio de Cadastro

_Riesumo de Atendimento Por Agéncia | Fichas Chamadas Flusg de Servicos | Fluso de Chegada | Fluso de Chamada | Period
Total de Fichas Emitidas : [ 198 | Total de Fichas em Espera:[1]
2 [EDILSON | TACR | clp028568-pe.celpenet | 10.20.31.136 | 16/08/2004 - 08:42:36 |

Fig. 07 ( Gréficos de
Fichas Atendidas e
Fichas Anuladas )

Os resultados séo
representados
percentualmente e
em gtdes nas
legendas.

Fig. 08 ( Graficos
do Fluxo de Servigos
Atendidos )

Sistema de Controle do Tempo Médio de Atendimento
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' TMA - Gestor - [ Unidade de Atendimento | M= E . T
Configuragties  Relatdrios  Ajuda Flg 09 ( Graﬁcos
Agéncia: [ ARENCIA CARUARD | Uridade [TACR | Agéncia [CRODT|  Atualizar em com relac;ao e
Periodo de I sedtafeira .13 agosto 2004 j Até:l sedtafeiia .13 agosto 2004 j g > Eminulos status dOS
BoxIDescn;Eo Agéncia IMallicuIalNome Atendente I 1] I U2| 03 I 04 I 05 ISltua;Eo = atendentes )
0 [AGEMCIS CARLISRL 5136 |PALILA AR AR |&R (AR
01 [AGEMCIA CARLIERU 095156 [CLOVIS CAVALCANTI AG a6 a6 o6 [
02 |AGEMCIA CARUARU 123164 |RENATA PEREIRA oG o6 o6 [ Nesta tela o
| |AG [4G [4G [Atendendo | Gestor podera
AGENCIS CARUSF ETAN I 5 [+ 465 |Atondendo | estorp
05 |AGENCIS CARUARU 013823 o0 | visualizar a
AGENC SR |o7aras [ LLINGTON TITO | |4G |45 |45 [Atendendo | situacgao
07 |AGEMCIS CARLIARU 864462 |RITA SUELI a6 a6 A6 [ RN
0 |AGENCIA CARLIARU 112003 |[GEREMLAS ROCHA aC ar of [ individual dos
09 |AGENCIS CARUARU 065030 |JOSELMD ANDRADE &0 (a0 20 [ atendentes
. . 5 1+ Para exibir relatdrio de fichas processadas pelo atendente.
Marque s opgEo que serd ativada pelo Clique DUPLD £ Para exihir Estatisticas do atendente
Resumo de Atendimento Por Agéncia | Fichas Chamadas | Fluxo de Servigos | Fluxo de Chegada | Fluxo de Chamada | Perfodo  Manitorar Box
Total de Fichas Emitidas : [ 198 ] Total de Fichas em Espera: [1]
|2 |[EDILSON | TACR | clp028568-pe.celpenet | 10.20.31.136 | 16/08/2004 - 08:43:49 |
7' TMA - Gestor - [ Unidade de Atendimento | M= E
Configuragfies  Relatdrios  Ajuda F|g 10 ( Gréﬁcos do
Agéncia: [ AGENCIA CARUARU | Uridade Agéncia Ataizar em ® Fluxo de chega dos
. . 5 =] %|mintos R .
Periodo de sextafeira 13, agosto 2004 v| Ate: | sestafera .13 agosto 2004 - x| Y A
| 2 o el 2 b clientes a agéncia )

£ Girdfiso Por Hora | Grafico Por Tuma |

Fluxo de Chegada de Clientes nas Agéncias . 3
””””” Aqui o Gestor podera

verificar os horarios
de picos de chegadas
dos clientes a agéncia.

o T T T T T T T y
=] = = o = = = =
5] =] =] 5] =] =] =] =]
= = = & i = I i
2 = = = = = = =
S S S =] S S S S
5] =] =] 5 S =] =] S
a5 = = = & i = i
= =] = = = = = =

Resumo de Atendimento Por Agéncia | Fichas Chamadas | Fluso de Servigos  Fluxo de Chegada | Fluso de Chamada | Perfodo I Monitorar Box I

1981 Total de Fichas em Espera:[1]
|2 |[EDILSON | TACR | clp028568-pe celpenet | 10.20.31.136 | 16/08/2004 - 08:44:36 |
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LConfiguragtes

MA - Gestor

Belatdrios  Ajuda

Unidade de Atendimento ]

SIS E3

Agéncia : ‘ AGEMCIA CARUARU

| Uridads Agéncia Alualizar em

Periodo de I seutafeira 13, agosto 2004

j Até:l sextafeila .13 agosto 2004

9F 4

E minutas @

Grahco Par Hora

Gréfico Por Tumul
Fluxo Chamada de Clientes Para Atendimento

o

08:00/0%:00

09:00/10:00-]

10:00411:00-]

11:0041 2:00-]
12:00/13:00-]

130041 4:00-]

14:0041 5:00-]

15:00/16:00-]

Fluxo de Chegada

Periodo

Resumo de Atendimento Por Agéncia | Fichas Chamadas | Fluxo de Servigos

Fluro de Chamada

Monitorar Box I

Total de Fichas Emitidas : [ 198 ] has em Espera:[1]
| TACR | clp028568-pe.celpenet | 10.20.31.136 | 16/08/2004 - 08:44:48 |

Total de

|2 |[EDILSON

' TMA - Gestor - [ Unidade de Atendimento | M= E
Configuragies  Relatdrios  Ajuda

Agéncia.‘ AGENCIA DE SERRA TALHADA _I Uridade | TAST | Agéncia [5T001 Atualizar em
Periodode: | quintafeia , 1. juho 2004 o] ez ssbade 3. juhe 2004 ERE = ;ﬁlminulos

Fichas Emitidas por Periodo
199

173

&

152

"
1

1 DE

g

@ T

T2 = = T = =
= - - o - - =
=1 =1 =1 =) = =1 =1
= =1 = =} =1 =1 =
o =} o = o =) o
= = = = = = =
=2 =2 =2 =2 =2 =2 =2
= o 7] = & =] o
=1 =1 =1 S =1 - =1

Perfodo | Monitorar Box

Resumo de Atendimento Por Agéncia | Fichas Chamadas | Fluxo de Servigos | Fluxo de Chegada | Fluxo de Chamada

Total de Fichas Emitidas : [91 ] Total de Fichas em Espera: [ ]

|2 |[EDILSON | TACR | clp028568-pe.celpenet | 10.20.31.136 | 16/08/2004 - 09:50:25 |
@E@|v«r v |S& | HE Do
CELPE - Agéncia de Atendimento : ST001
' delpe Relatério de Fichas Referente ao Periodo
De : 16/08/04 A : 16/08/04
M?Ficha Matricula Unidade Agéncie Desc. Sendgo Espera Atendimerto Total Situagéo
16/08/2004
Ate ndimento do Coordena dor
57801 07546 TAST ST001  Religacio 00:00:03 000425 00:04:28 Atendido
Ate ndimento Geral
STO10 076546 TAST  STOM  Reclamsgdes de ConsumoiTaxa 00:0% 4 000510 00:0%51  Atendido
STOT 123313 TAST ST001 Outros 00:05:49 00:09:10 00:14:59  Atendido
ST01& 100366  TAST STO01  Megociagio de Débito/P razo 00217 000530 000747 Atendido
STO16 1003686  TAST 57001 Desligamento a P edido 00:0% 27 000730 001057 Atendido
STO001  O7ES46  TAST 57001 Cadastro de Baixa Renda 000013 000131 00:01:44  Atendido _
STODS  O7ES46  TAST 57001 Outros 000642 00094 001623  Atendido
STO11 100366 TAST  STOM  Reclamacdes de ConsumoiTaxa 00:00:26 000304 00:03:30  Atendido

Fig. 11 ( Graficos do
fluxo de chamada dos
clientes para
atendimento )

Aqui o Gestor podera
verificar os horarios de
picos de atendimento dos
atendentes na agéncia.

Fig. 12 ( Graficos do
fluxo de atendimento por
um determinado periodo

)

Aqui o Gestor podera
acompanhar o fluxo de
atendimentos por
periodos informados.

Fig. 13 ( Relatério
detalhado das fichas
emitidas )

Aqui o Gestor ver
detalhadamente as fichas
emitidas.

Sistema de Controle do Tempo Médio de Atendimento
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Aspectos Técnicos do SISTEMA.
O banco de dados relacional Interbase € a opcéo padréo do sistema TMA.

Camada Fisica:

o Rede RS232, Topologia em Barramento: Interliga pdg)el(eis) e o(s)
emissor(es) de Ficha ao Computador de Controle;

Camada Fisica/Enlace

o Rede Local INTRANET

Camada de Rede

o Protocolo IP
Camada de Transporte
o Protocolo TCP (Conexdes ponto a ponto — “Up-Loatddos e
“Download” de parametrizacdes).
o UDP (Conex&o automéatica entre os atendentes, TMehditnento e o
software de controle: TMA-Fichas)

a
Camada de Aplicacéo:
Softwares do Sistema TMA
Linguagem Utilizada: Delphi da Borland
Base de Dados: Interbase
Engenharia de Software e Programacao OrientadgeaoStJso da
ferramenta COM/DCOM do Windows facilita a integrag®m o
sistema da CELPE.

0O 00O

Sistema de Controle do Tempo Médio de Atendimento agirra:8
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Sumario da solucdo TMA

Diagrama de Ligacdes

Software dp Terminal
B-02 B-01

B-03

Posto de
Atendimento

de Atenflimento
Rede Local com TCP/IP

—» Recepcéao

i e
Software Gerenciador das Filas
e dos Atendentes

B-04 F—=x r—=4 B-05
Centro de
Processamento de
Dados
—|
Servidor de
Banco de Dados !
(ORACLE) i
= N — — Gestor da

Software Receptor de

Software Gerador elatorios .
e de Monitoganjeryo Dados e Consolidador U nldade
Parametrizador de Pesquisas e Configuracdes
/ \
Geréncia
= %m
Software Visualizador de G eStﬁO dO
Relatori Monit t
elatérios e Monitoramento —_— > TAC

Sistema de Controle do Tempo Médio de Atendimento agirR:1
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Funcionamento Basico

Todos os eventos gerados nas agéncias de atendimento serdo armazenados,

temporariamente ou nado, no disco rigido do computador de controle em uma base de
dados Interbase. Temporariamente, a periodos configuraveis, os registros dos eventos
s&o transferidos (“Up-load”) para o TMA-GESTAO que os armazenara na base de dados
corporativa Interbase.

Os gestores do sistema acessardo esta base de dados, indiretamente, obtendo

monitoramentos on-line e real time, relatérios e graficos de uma Agéncia especifica ou de
varias Agéncias consolidadas.

Esta solucéo tem diversas vantagens tais como:

O controle da corporacdo € descentralizado, ouemos técnicos, fracamente
acoplados.

Tal abordagem evita a critica centralizacdo derotenem um Unico ponto, muito
Sujeita a paradas de todo o atendimento com uina feste centralizador.

Na falha de um ou mais links com a central as Agdnpodem continuar
fornecendo fichas e assim ordenando as chegada<liéoses nas Agéncias.
Quando da recuperacéo do defeito a Agéncia pagserar normalmente.

O mesmo vale para o caso de falha na maquina quénc® software de Relatorios
e monitoramento.

Mesmo que o defeito em algum link derrube a conagdio com a central o cliente
continuara a ser atendido ou retirando ficha e raiguao o atendimento; Toda a fila
€ mantida.

Esta arquitetura ndo sofre qualquer problema qudsddatrasos significativos na
comunicagao Posto <-> Central.

Apenas um computador serd utilizado para gerepsigainéis, o(s) emissor(es) de
fichas e os atendentes.

Infra-estrutura Necessaria

A infraestrutura de informatica, que sera utilizadsa 0 TMA devera possuir.

* Uma porta serial (RS 232C) disponivel nos micrasatendentes.

* A estacdo que efetuard o gerenciamento da solugidrgle de painéis, emissdo de
fichas e outros) ser& a mesma que efetuara o mamiémto local; Uma boa
configuracao para este equipamento €: Microcomput@dntium 11l 600 Mhz, 128 Mb
RAM, HD 10G e etc.

* Uma boa configuracdo das estacdes de atendimeMa@computador Pentium 200
Mhz, 32 Mb RAM, HD 2G.

* A solucdo se executara sob o sistema operaciondMn8ows 95 ou superior, NT ou
superior.

Sistema de Controle do Tempo Médio de Atendimento agirra:2
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» Arquitetura de Comunicacéo protocolo padréo a tkzado devera ser o TCP/IP.

O TMA serd composto basicamente por um conjuntcsafevare e hardware, e sera
detalhado, de maneira funcional, em itens espesifiz seguir.

* Impressora de Senhas. Painel de Chamada.

A

Agéncia de Atendimento sem Painel de Chamada

O sistema possui um modulo facilitador para aseigé de atendimentos que nao
possuenimpressora de senhaaemPainel de chamadapermitindo assim que seja feita a
gestdo inclusive nas agéncias que possuem 0S mesmos

Emissao de Ficha

a) Emisséo de fichas com, 3 digitos para a ficha e 2 para o Box;

b) Envio de informacdes, da préxima ficha a ser atendida e do atendente disponivel,
para o(s) Painéis Eletronicos.

Ficha e Guiché

Exibe préxima e guiché disponivel para atendime@t@amada de ficha/cliente em
ordem cronologica de chegada segundo as diversggodas de atendimento e prioridades
previamente definidas;

Cancelamento de uma Ficha

O cancelamento de uma ficha podera ser feito petalante (Ver itenkrro! Fonte
de referéncia ndo encontrada.Erro! A origem da refeéncia nao foi encontrada) ou
pelo gestor, via tela de monitoramento (ver item 0)
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Filas virtuais

a) Permite atendimentos prioritarios a clientes idosos, gestantes, deficientes, dentre
outros;

b) Para cada categoria, dentre as exigidas simultaneamente, é possivel atribuir
prioridade ao idoso, gestantes, deficientes fisicos, etc. Desta forma o sistema
funcionara como se tivesse o dobro de categorias (normal e prioritaria).

Monitorar categorias/filas

a) A solucdo permite ao Gerente da Agéncia executar intervengcdes na forma do
atendimento de maneira facil e dindmica, podendo, através das proéprias telas de
gerenciamento, monitorar e alterar as politicas de atendimento dos terminais
(prioridades) e as categorias;

Registro de horario de chegada (retirada da ficha);
O sistema registra em sua base de informacao dddeichegada de cada cliente.
Registra fichas nao atendidas

Registra fichas néo atendidas, para fins de rétata@través do cancelamento da mesma
no atendimento sistema permite de forma eficaz determinar o marreal de ficha que
foram chamadas pelo atendente e ndo foram atenddatendente cancela a ficha apos a
chamada e espera do cliente para o atendimentalguamesmo ndo comparece. Esses
dados sdo armazenados na base de dados do sisemseseniimeros sao computados nos
relatorios estatisticos.

Registros sobre o atendimento

a) Registra o atendimento (servigo/quantidade): captaentificacdo dos servigos
solicitados pelo cliente, o inicio e término donalienento do cliente.;

b) Todos os clientes atendidos nos guichés seraoifidadbs por nimero de ficha
pelo TMA, ainda que se dirijam diretamente ao gélisém a extracao de ficha pela
impressora de ficha, computando-se tempo de espara zero. O sistema permite
ainda que seja associado qualquer codigo de ioexfo do cliente durante o
atendimento ou na propria emisséo da ficha umajueza emissdo da ficha é feita
por um software o que permite a entrada da infolimag sua associacao a ficha.

Quando é utilizado esse recurso o sistema podeidejdificar o cliente para o
atendente quando a ficha correspondente for chamada

c) Registrar e disponibilizar o numero de atendentespados e seustatus
(disponivel/ndo disponivel) por posicdo de atendioie
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