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RESUMO

O projeto foi concebido com o intuito de priorizar os chamados de
atendimento recebidos pela empresa Resultados Digitais de forma automatica e
escalavel. A necessidade de priorizagcdo se deu por um contexto da empresa em que
se era necessario entregar mais qualidade ao seu atendimento. Por meio de um
estudo anterior ao projeto, percebeu-se que o processo atual de atendimento néo
entregava agilidade suficiente quando os clientes sofriam com problemas graves. A
solucdo escolhida foi o uso de uma Inteligéncia Artificial para compreender o
impacto do problema no cliente e, uma vez compreendido esse impacto, calcular a
prioridade que o chamado deve ter por meio de uma Matriz de Prioridade. Dessa
forma, todo o processo de priorizacdo acontece de forma &gil, padronizada e sem

nenhuma interveng¢ao humana.

Para viabilizar as escolhas feitas em torno da Matriz de Prioridade e da
Inteligéncia Artificial, foi desenvolvido um sistema distribuido em 3 aplicacdes web:
no Zendesk, sdo tratadas e armazenadas todas as informacdes do atendimento; no
Zapier, é realizado todo o célculo da Matriz de Prioridade; e, no Natural Language
Classifier da Watson, € feita a interpretacéo textual utilizando Inteligéncia Artificial.
Em cada modulo foram configuradas regras proprias para que o processo de
priorizacdo acontecesse corretamente. O planejamento dessa solugéo foi elaborado
seguindo a arquitetura Model View Controller, garantindo que o sistema se
mantivesse coeso frente a sua natureza distribuida. A estrutura é inteiramente
conectada via API e todas as trocas de mensagem passam pelo Zapier, para que se
tenha registro dessas informacfes e, também, para garantir que ndo haja falha na

requisicao.

Palavras-chave: Inteligéncia Artificial. Automac&o de Processos. Priorizagao.

Atendimento ao Cliente.



ABSTRACT

This project was developed with the main purpose of being able to
automatically prioritize incoming support tickets in Resultados Digitais. This need
appeared in a context where one of the objectives of the company was to deliver a
better support experience to the costumer. In a study made before the project, it got
clear that the current support process wasn’t fast enough to client’s that were facing
a severe issue. The approach used to solve this problem was to apply an Artificial
Intelligence to understand the impact of the issue in the costumer, after that the
impact is given to a Priority Matrix that calculates the issue priority. In this way, the
whole prioritization process happens in an agile and standardized way, not needing

any human intervention.

To make the choices towards the Prioritization Matrix and Artificial Intelligence
feasible, it was developed a system distributed in 3 different web application: all the
information related with the support ticket is handled and stored in Zendesk; the logic
behind the Prioritization Matrix is processed in Zapier; and, finally, the text analyses
using Al algorithms is made in Watson Natural Language Classifier. Specific rules
were created in each module with the intent to guarantee that the whole process
execute without error. The solution was planned based in Model View Controller
architecture, allowing the system to sustain a cohesive aspect even due it's
distributed nature. The infrastructure is entirely connected via APl and all the
messages are intermediated by Zapier, by doing so, logs messages are generated,

and the requests are assured to not fail.

Key-words: Artificial Intelligence. Process Automation. Prioritization. Costumer
Support.
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1 INTRODUCAO

A area de Suporte, hoje, € vista como um recurso estratégico para as
empresas de tecnologia. Por muito tempo, esse setor fora negligenciado devido a
seu carater de atendimento que, sob o ponto de vista dos desenvolvedores, seria
desnecessario caso a ferramenta fosse “impecavel”’. Entretanto, nos tempos atuais,
€ preciso que as empresas cres¢cam rapidamente e que seus produtos mudem
constantemente. Dessa forma, a funcédo do Suporte é instruir e reduzir a friccdo que
os clientes podem sentir no decorrer dessas mudancgas, garantindo que estes
estejam acolhidos pela empresa e continuem obtendo sucesso no uso do software.

Tal situacdo € vista com extrema seriedade em empresas que seguem 0O
modelo Software as a Service (SaaS). E de grande importancia que os assinantes
mantenham o contrato do produto e ndo o cancelem, pois iSso garante receita
recorrente mensalmente para a companhia, gerando um balanco financeiro saudavel
com perspectivas positivas para o futuro. Nesse sentido, o Suporte é uma peca
chave de retencdo de clientes e posicionamento da marca, pois é o canal de contato

de uso mais frequente.

Como todo o atendimento acontece dentro das ferramentas do tipo
Helpdesk, a rigueza de dados comportamentais da base de clientes € muito grande.
Isso empodera as andlises de dados, que trazem em detalhes a forma como o
usuario utiliza a ferramenta e quais sdo os maiores desafios da empresa para que

ele permaneca usando o produto.

Outro recurso importante das ferramentas Helpdesk é viabilizar uma série de
otimizacoes de processo de atendimento, permitindo controlar, na operagédo, o
tempo que se leva para atender a demanda dos clientes e diferenciar os tipos de
chamados. Ainda, é possivel configurar a prioridade de cada chamado, para que

eles tenham tempos de atendimento mais curtos.
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1.1 Contexto da Resultados Digitais

A Resultados Digitais € uma empresa que cresce em ritmo acelerado, tanto
no mercado nacional, quanto internacional. Presente em mais de 20 paises, ela se
sustenta em um modelo de negdcio SaaS, que €, fundamentalmente, um modelo de
receita recorrente, no qual os clientes pagam pelo uso do software ofertado em
periodos definidos, usualmente por més ou por ano. Em funcdo desse modelo, a
empresa conta com apenas dois produtos: o RD Station Marketing, ferramenta para
planejamento, implementacédo e analise em Marketing Digital, e o RD Station CRM,
ferramenta que ajuda a executar e organizar fluxos de vendas. O produto mais
consolidado da empresa é o primeiro, enquanto o segundo foi lancado em 2018 e

ainda se encontra em constante mudanca.

Devido ao foco em apenas dois produtos, o funcionamento da empresa é
voltado ao desenvolvimento e exceléncia de ambos. Isso permite que melhorias
constantes sejam lancadas, garantindo agilidade de desenvolvimento superior as
concorrentes que contam com portfélio muito vasto. Outro aspecto relevante trata-se
da interconectividade dessas ferramentas, jA que marketing e vendas sao areas
intrinsecamente ligadas: enquanto o trabalho do marketing, de maneira geral, é atrair
interessados, o trabalho de vendas é transformar esses interessados em clientes.
Assim, o fluxo operacional de geracao de clientes e, consequentemente, de geracao
de receita para a empresa, pode ser acompanhado do comeco ao fim quando se
opta por contratar e conectar as duas plataformas ofertadas.

Com mais de 12.000 clientes, a Resultados Digitais enfrenta complexos
desafios para a manutencdo de uma operacdo saudavel frente a tamanho
crescimento. Além de seus produtos, a Resultados Digitais € responsavel por
organizar o maior evento de Marketing e Vendas, inspirado na magnitude desse
evento um dos trés principais objetivos da empresa para 2018 era o “RD Summit
Everyday”, que representa a intencdo de aumentar substancialmente a qualidade da
experiéncia que os clientes tém com a empresa como um todo, seja usando o
produto ou interagindo com qualquer canal de comunicacdo. Para a companhia,

esse objetivo se tornou prioritario a partir da decisdo de expandir seu portfélio de
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produto e crescer sua presenca internacional, ja que sua preocupacao era garantir
que, mesmo com tantas mudancas, seus clientes continuassem se sentindo
apoiados sempre que precisassem, de modo a diminuir sua inseguranca e evitar que

cancelem os contratos.

1.2 Contexto na area de Suporte

Na Resultados Digitais, 0 setor € visto com a importancia que merece, tanto
na qualidade do atendimento como no investimento em tecnologias de ponta para
apoiar a operacdo. A area de Suporte é denominada Customer Heroes e €
reconhecida por minimizar as friccbes causadas por mudanca do produto. O time
acredita que o sucesso do cliente é a principal prioridade e investe em diversas
formas de autoatendimento para que seja possivel entregar cada vez mais valor com

uma operacéao de custo cada vez menor.

Com o crescimento da operacdo do Customer Heroes, se tornou clara a
necessidade de criar uma equipe focada na escalabilidade do atendimento e na
reducdo dos custos da operacdo. Foi assim que, em 2017, nasceu o time de
inteligéncia operacional do Suporte, o Megazops. Originalmente, sua composi¢cao
era de apenas quatro membros: dois analistas de inteligéncia operacional, um
analista de desenvolvimento e implementacdo de chatbot e, finalmente, uma
coordenadora. Hoje muito maior, o time executa a maior parte dos projetos
relacionados a escalabilidade e eficiéncia operacional do Suporte. O presente

projeto, inclusive, foi desenvolvido dentro dele.

Visando ao objetivo de “RD Summit Everyday”, diversas mudancas
aconteceram na area de Suporte para tornar o processo de atendimento mais
completo; dentre elas, destacam-se: o ajuste nos tempos de SLA, a criagdo de
segundo e terceiro niveis de atendimento e o novo processo de CSAT e Close the
Loop. A seguir, serdo detalhados os projetos de maneira breve, para que se possa

ter um melhor entendimento das mudancgas.

O ajuste do Service Level Agreement (SLA) foi feito com base em um estudo

completo dos tempos médios de atendimento. Sob a perspectiva do Suporte, o0 SLA
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reflete o acordo firmado com o cliente quanto ao tempo necessario para respondé-lo.
Com isso, foram redefinidas as metas para o First Reply Time (tempo que a RD leva
até a primeira resposta do chamado), Next Reply Time (tempo que a RD leva para
uma proxima resposta do chamado) e Requester Wait Time (soma do first reply time
com todos os next reply times que o chamado teve). Os novos niveis de atendimento
foram criados com o intuito de se obter profundidade na investigacdo dos chamados,
pois eventualmente surgiam demandas técnicas que deviam ser investigadas pelo
time de desenvolvimento, o que ndo mantinha padronizada a experiéncia do cliente
com o Suporte. Por fim, o novo CSAT contemplou formas mais atrativas para o
cliente avaliar os chamados. O objetivo em torno de Customer Satisfaction (CSAT) é
sempre trazer dados o mais realistas possivel sobre o sentimento do cliente em
relacdo a empresa. Para esse projeto de CSAT, a estratégia empregada foi a
utilizacdo de formulérios de avaliacdo mais simples e, ao mesmo tempo, mais
completos, além da criacdo de um processo de fechamento do ciclo de comunicacao
com o cliente, em que um agente especifico da operacdo liga para todos que

avaliaram os chamados negativamente.

Ainda assim, um estudo feito pelo setor de qualidade mostrou que alguns
casos de insatisfacdo estavam relacionados ao fato de n&do se dar a devida
prioridade aos atendimentos nos quais os clientes enfrentavam problemas criticos.
Além disso, os chamados eram priorizados com critérios subjetivos, pois cada
agente tinha um julgamento diferente sobre o que deveria ser priorizado. Finalmente,
por ndo haver padrdo quanto a como priorizar os chamados, ndo se podia definir
metas diferentes de SLA para cada valor de prioridade (normal, alta e urgente), o
gue fazia com que uma estrutura de fila Unica de atendimento ndo pudesse ser

criada e operacionalizada para os agentes.

Na pratica, durante a operacdo, a prioridade dos chamados era alterada
guando o agente julgava necessario. Porém, essa priorizagdo nao refletia em uma
mudanca do tempo maximo para responder o chamado, apenas registrava-se a
informacdo para que os demais agentes soubessem que se tratava de uma
demanda possivelmente urgente. Isso gerava um processo dubio no contexto de

atendimento: se um chamado urgente tivesse folga no tempo para ser atendido,
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enquanto um de prioridade normal estivesse com pouco tempo, a decisdo de qual
atender primeiro néo ficava clara para o agente. Essa confuséo fazia com que, por
vezes, alguns chamados priorizados nao fossem respondidos em tempo adequado
e, por outras, chamados de prioridade normal tivessem uma resposta muito

demorada por se responder chamados priorizados que poderiam esperar.

Esse contexto mostrou que, claramente, fazia-se necessario criar um padréo
do que deve ser priorizado, bem como homogeneizar ao maximo possivel a tomada
de decisdo no instante da classificagdo dos chamados. O estudo de priorizacdo dos
chamados partiu dessa premissa, visto que um sistema com regras bem definidas
garante o padrdo desejado, enquanto a homogeneizacdo da priorizacdo € viavel a
partir do momento em que o texto € interpretado por uma maquina, seja a

interpretacéo feita por Inteligéncia Artificial ou por qualquer outra técnica cabivel.

1.3 Justificativa

De acordo com o contexto apresentado anteriormente, verificou-se que
existia uma necessidade latente para que os chamados de atendimento fossem
priorizados de forma consistente, padronizada e agil. Em torno dessa necessidade,
entdo, o projeto de Matriz de Prioridade Assistida por IA foi desenvolvido, tendo sido
elaborado para priorizar os chamados de atendimento apenas do RD Station

Marketing, por se tratar do produto mais consolidado da empresa.

1.3.1 Objetivo geral

Garantir que os clientes do RD Station Marketing que sofrem de um
problema critico tenham uma resposta rapida e resolutiva. Essa garantia reflete em
se ter clareza, na area de Suporte, sobre 0 que deve ser priorizado e em quanto
tempo o chamado deve ser respondido. Além disso, a priorizagdo ndo deve
sobrecarregar os agentes da operacdo de atendimento e nem diminuir sua

produtividade.

1.3.2 Objetivos especificos
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Definir um padréo para a priorizacdo dos chamados de Suporte

Garantir que todos os chamados técnicos da ferramenta RD Station Marketing
estejam sujeitos a esse padréo

Minimizar o tempo que 0s agentes consomem executando o processo de
priorizacéo

Evitar causar grandes mudancas no fluxo de trabalho dos agentes
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A seguir, serdo tratados conceitos importantes para o desenvolvimento da
solucéo. O intuito deste capitulo é consolidar a base tedrica existente por tras do que

foi desenvolvido durante o projeto.

2.1 Conceitos basicos de Marketing Digital

Como definido anteriormente, o projeto de priorizacdo foi pensado para o
suporte ao produto RD Station Marketing. Para adequada compreensao do contexto
de atendimento da Resultados Digitais, € necessario entender aspectos relevantes

de marketing digital.

E possivel analisar o marketing digital, de maneira geral, com base no
conceito de funil de vendas. O funil define que, inicialmente, um visitante acessa
uma determinada pagina da web e, ao se interessar por algum conteudo, troca seus
dados pelo material ofertado. Nesse momento, ele passa a ser considerado um lead,
que nada mais é que um contato com diversas informacdes pessoais. Tendo 0s
leads, o objetivo do marketing é fazer com que eles continuem no funil até se
tornarem uma oportunidade e, em sequéncia, uma venda. A acao de fazer os leads
progredirem no funil é conhecida como nutricdo de leads e, basicamente, consiste
em enviar conteudo de interesse para cada lead e fomentar seu interesse e acesso
as paginas do site. Quando o nivel de interesse do lead atinge um determinado
estagio, ele passa a ser considerado uma oportunidade, momento em que ele é
passado para o setor de vendas, que formulara uma oferta adequada ao seu perfil
[14].

Para tornar essas operagfes viaveis, usualmente sdo utilizadas ferramentas
computacionais que permitem registrar os leads e interagir com eles. Algumas
opcOes mais completas também permitem gerir outros aspectos do marketing digital,
como posicdo em ferramentas de busca (Google e Yahoo por exemplo) ou analise
de visitantes no site. O RD Station Marketing é uma solucdo completa de Marketing

Digital cujo principal objetivo é atender a todas as necessidades associadas ao funil
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de vendas. Portanto, esse € um papel primordial que a ferramenta deve cumprir

durante seu funcionamento.

2.2 Processos de Suporte

A questéo de priorizagdo de chamados se refere fundamentalmente a uma
boa gestdo da fila de atendimento. No estudo, ficou evidente que medidas muito
mais simples podem ser suficientes, desde que a quantidade de pedidos de Suporte
recebidos pela empresa seja pequena. Inicialmente, € importante introduzir o
conceito de ticket; um ticket € simplesmente um registro de todas as conversas de

gualquer canal: ele agrupa tudo em um so lugar e mantém sua equipe informada [1].

Outro aspecto importante do Suporte é a execuc¢do do seu fluxo de trabalho.
E primordial que o trabalho seja organizado de maneira clara e bem definida, pois é
necessario ser agil no atendimento e, ao maximo possivel, se deve minimizar o
tempo que se gasta compreendendo os processos e ferramentas de apoio. A
execucao do atendimento é feita por uma pessoa que exerce a funcdo de agente de
atendimento, este, de maneira geral, ttm como funcdo compreender o problema do

cliente para, em seguida, resolvé-lo da melhor forma.

Mesmo se tratando da prioridade dos tickets, existem diversas formas de
priorizacdo e é importante escolher a que mais se adeque a situacdo atual da
empresa. Entretanto, deve-se tomar cuidado com as priorizacdes: se nao forem
definidas metas coerentes para os tempos de atendimento, chamados pouco

priorizados podem esperar em excesso.

2.2.1 Gestao de fila de atendimento

Segundo o artigo da Help Scout, toda empresa eventualmente se depara
com situacdes em que o volume de atendimento cresce a ponto de ter que surgir um
novo processo [2]. Tais momentos demandam mudancgas na forma com que esses
chamados sdo ordenados e distribuidos, pois, caso isso ndo ocorra, a tendéncia é

gue o atendimento ao cliente fique muito demorado.
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O artigo apresenta diversas opg¢des para uma boa gestéo de fila:

e Ordenar os tickets pelo momento de chegada, onde o primeiro que entra sera
o primeiro a ser atendido (fila FIFO).

e Especializacdo de agentes por variedade de assuntos ou profundidade
técnica

e Atendimento prioritario baseado no tipo de cliente e/ou tipo de demanda
solicitada

e Trabalhar com filas sem responséavel pelo chamado; nesses casos, um agente
complementa o atendimento do outro

e Diferentes formas de dar o first reply e next reply; a sugestdo € de que
agentes especificos monitorem todos os chamados e aqueles mais simples

recebem uma resposta, mesmo que ndo sejam o primeiro da fila.

Alguns pontos que o artigo aborda sdo muito relevantes para o atendimento.
Tratando-se especialmente de gerir bem uma fila, é apresentado que a melhor forma
de o fazer é empregar a combinacdo de diversas técnicas, evitando prender-se a

somente uma.

2.2.2 Formas de priorizacao

Com relacao especificamente ao tdpico de priorizacao, o artigo [3] apresenta
opcOes variadas para selecionar o que deve ser priorizado ou ndo. Por mais que, em
boa parte, as opcdes abordadas no artigo sejam mais simples que a Matriz de
Priorizacdo, é enfatizado que solu¢cées mais arrojadas potencializam a precisdo da
classificagcdo do que € prioritario e do que nao é. O artigo também destaca a opcao
de classificar os chamados via IA, retratando que os ganhos dessa abordagem séao

muito significativos.

Ainda que a priorizacdo seja uma Otima forma de atender com mais
agilidade os problemas mais sérios, dois artigos levantam precaucdes que se deve
ter na forma de priorizar os chamados (Como priorizar chamados [4] e Cuidados

com a priorizagao de acordo com a norma ITIL [5]). O padrédo ITIL trata-se de uma
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convencao internacional de boas praticas no mundo de Tl e, consequentemente,

engloba diversos aspectos da operacionalizacdo de processos de Suporte.

O primeiro ponto levantado € que uma priorizacdo manual normalmente esta
sujeita a falhas e ineficiéncia, devendo, portanto, ser evitada. O artigo [4] destaca

como sendo os problemas mais comuns:

e Desperdicio do tempo do agente, pois ele poderia estar fazendo atividades de
maior valor agregado.

e Sujeito a erros. Pessoas néo sao eficientes todos os dias e podem tomar
decisOes enviesadas pela fadiga ou momento de pressao

e Pode ndo ser uma escolha baseada em dados, ja que pode envolver diversos
aspectos diferentes do ticket, tornando a analise muito longa.

Além disso, o segundo artigo [5] apontou que, mesmo seguindo os padrées
ITIL, a categorizacdo pode levar a situacdes em que somente os chamados de
prioridade alta sdo atendidos em um tempo razoavel, estendendo muito o tempo de
chamado dos tickets pouco priorizados. Para evitar que isso aconteca, € de
fundamental importancia que os SLAs de tempo de atendimento sejam definidos de

acordo com o volume esperado de cada uma das prioridades.

2.2.3 Meétodos de priorizagcdo

Priorizacdo simples por categoria

O artigo [6] defende que o primeiro passo para a priorizacdo deve ser algo
simples, como divisbes em macro categorias: dependendo do escopo que o ticket se
encaixar, ele recebe um tipo de prioridade. Um exemplo pode ser visto na imagem a

sequir:
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Figura 1 - Exemplo de priorizacao por categoria

# Pergunta Resposta Prioridade
O problema/solicitacao/divida impede que a empresa realize seus processas basicos ) o

A Sim Critica
{faturamento / pagamento)?

B O problema/solicitacao/davida impede a execucado de algum servigo da empresa? Sim Critica

C O problema/solicitacdo/divida impede que o usuario realize sua funcao? Sim Critica
O problema/solicitacao/divida do usudrio ndo o impede de realizar as atividades, mas ]

D - Sim Alta
causa retardo na execucdo das tarefas?
O problema/solicitacao/dlvida do usuario ndo o impede de realizar as suas atividades, : .

E - - Sim Média
nem causa retardo, mas o ajudaria a fazer o trabalho melhor?

F O problema/solicitacdo/divida impede que o usuario realize funcoes secundarias? Sim Média
O problema/solicitacao/divida nao se encaixou em nenhuma das categorias?

G {1 Aqui € preciso ter cuidado com os falsos positivos. Como nossa estrutura de Sim Baixa
atribuicdo de prioridade & simples, pode ser que algum item que caia aqui nao seja de
prioridade baixa. Fique atento!

Fonte: Referéncia 6

Por mais que a solucédo apresentada seja simples e agil, ainda esta sujeita a
muito viés por parte do agente que categoriza o chamado. Isso acaba permitindo
que, eventualmente, uma categoria muito genérica acabe incorporando tickets que

seriam de outras categorias.

Sistema de scorecard

Outra abordagem comum € o sistema de scorecard. Esse sistema levanta
quais sdo os atributos comuns para a maior parte dos tickets que a empresa
costuma receber, definindo, a seguir, em quais atributos o chamado se encaixa. Em
[7] foi apresentado uma abordagem com uso da técnica de 5W (Who, What, When,
Where, Why) para definir os atributos do scorecard, obtendo, assim, 0s seguintes

exemplos para dois cenarios:



Figura 2 - Exemplo de scorecard

Ticket 1

Corporate e-mail is down.
Ticket number 100

Who is affected

What is affected

When is response needed
Where is response needed
Why is response needed
Total score

Ticket 2

Remote user cannot access e-mail and will not need access until tomorrow.

Ticket number 101

Who is affected

What is affected

When is response needed
Where is response needed
Why is response needed

Total score

Fonte: Referéncia 7

Company

E-mail

Immediate

Corporate computer room

Not working

User
E-mail

Next day
Home office

Not working

26

500 points
500 points
500 points
500 points
500 points

2,500 points

100 points
500 points
200 points
100 points
500 points

1,400 points

Nesse exemplo, como o0 primeiro ticket possui um score maior que O

segundo, ele teria uma prioridade maior. Quanto ao valor da prioridade em si, podem

ser definidas faixas de score que correspondam aos valores existentes. Segue o

exemplo:

Score < 2000: prioridade normal

Score >= 2000: prioridade alta

Outra opgéo, caso a ferramenta de Helpdesk suporte, é fazer uma definicao

de prioridade diretamente no score, 0 que indicaria que um chamado com score

1401 é mais prioritario que 1400 e o de 1400 é mais prioritario que o de 1399.

Entretanto, na pratica, € dificil ser tdo preciso na categorizacdo de um ticket.
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Matriz de prioridade

Finalmente, a ultima abordagem que aparece nos estudos € a de matriz de
prioridade. Essa técnica permite a categorizagdo do chamado cruzando-se
informacdes tanto do cliente quanto do agente, de modo a atenuar viés de ambos os
lados. Usualmente, no contexto de atendimento, o cliente € quem fica responsavel

por definir a urgéncia do chamado e, o agente, por definir o impacto do chamado.

De maneira sucinta, o documento da Unipampa [18] descreve como
construir essa matriz. Um passo importante que deve ser tomado previamente € a
definicdo de como o cliente informard a urgéncia do chamado e como o0 agente
classificara seu impacto. Uma opc¢do, nesse contexto, € inserir perguntas

intermediarias que ajudem a medir suas magnitudes.

Tendo um valor (no caso: muito baixo, baixo, médio, alto e muito alto) para a
urgéncia e para o impacto, constroi-se a seguinte matriz de prioridade, na qual 1 é a
prioridade mais alta e 5 € a prioridade mais baixa. Em seguida, essa prioridade deve
ser atribuida ao ticket dentro do Helpdesk.

Figura 3 - Exemplo de Matriz de Prioridade

Muitoalto 4 3 2 1 1
Alto 4 3 2 2 1
Impacto
Médio 4 4 3 3 2
(Helpdesk)
Baixo 5 4 4 4 3
Muito baixo 5 5 4 5 4

Muito baixo Baixo Médio Alto Muito Alto
Urgéncia (Usudrio)

Fonte: Referéncia 18
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2.3 Inteligéncia Artificial aplicada a textos

Inteligéncia Artificial € uma area de estudo em grande ascensdo na
atualidade, com projetos financiados por grandes empresas, como Google, IBM e
Microsoft. Dois aspectos muito importantes da Inteligéncia Artificial sdo os de
generalizacao e evolucdo que a abordagem permite. Justamente, uma definicdo que
pode ser dada a ela é: ‘“Inteligéncia Artificial trata-se da automacdo do

comportamento inteligente” [22].

Enquanto, de maneira geral, sistemas tradicionais desempenham
satisfatoriamente nos exatos cenarios para os quais foram projetados, sistemas
baseados em IA tém potencial para atuar em contextos apenas semelhantes aos
originais. Além disso, o constante treinamento dos algoritmos permite melhoria de
suas performances ao longo do tempo sem necessidade de edicdo do cddigo fonte.
Devido a essas duas caracteristicas, aplicacdes de IA tém sido cada vez mais
utilizadas em solucdes de engenharia nas quais ndo ha alta padronizacdo no que

deve ser processado.

Atualmente, as principais aplicacdes de IA ocorrem na area da computacao,
mas muito tem sido desenvolvido também no campo de robética movel e veiculos
autbnomos. A perspectiva é de que os setores de P&D e Servicos ao cliente sejam
0S mais impactados com o crescimento dessa tecnologia. As principais barreiras
para seu uso sdo: infraestrutura de Tl precaria, falta de profissionais especializados
no mercado [8], obsessdo com o aspecto académico que muitas vezes a abordagem

contempla e, ainda, a negligéncia do problema que o projeto deve resolver.

2.3.1 Deep Learning

Algoritmos de Deep Learning sao fundamentalmente baseados em Redes
Neurais, como retratado em [9]. Redes Neurais sao algoritmos baseados na
estrutura cognitiva de um cérebro, em que existem diversas camadas de neurbnios

gue processam parte da informacado total. Deep Learning € uma extensdo desse
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conceito, permitindo que mais camadas sejam incluidas que na Rede Neural

classica.

O surgimento do Deep Learning permitiu grande avanco nas aplicacdes da
Inteligéncia Atrtificial, pois o potencial de abstracdo e variedade de cenério que
podem ser interpretados é significativamente maior nessa abordagem. Isso se deve
as diversas camadas de neurbnios que podem absorver diferentes aspectos da
informacédo a ser processada. Hoje, os principais campos de aplicacdo do Deep
Learning séo para Reconhecimento de Fala, Reconhecimento de imagem, Sistema
de Recomendacédo e Processamento de Linguagem Natural (NLP), e muito também
vem sendo estudado para uso do algoritmo em Analise de Dados de maneira geral
[10]. Ademais, um aspecto que vale ressaltar da técnica é que, mesmo que sua
execucado seja rapida, o treinamento do modelo exige bastante esforco
computacional, de modo que soluc¢des desse tipo ndo sejam ideais em casos que o

escopo muda completamente com frequéncia.

Como o artigo ressalta, o Deep Learning € um dos grandes responsaveis pelo
momento de crescimento acelerado que a IA vive hoje. Gragcas a ele, diversas
empresas estdo usando Inteligéncia Artificial em seus processos de negocio,
principalmente nas areas de Suporte, em que muitos processos possuem escopo
bem definido [23].

2.3.2 Natural Language Processing (NLP)

De maneira geral, computadores sdo bons em processar dados
estruturados, como binério ou demais tipos numéricos; entretanto, dados de escrita
séo desestruturados por natureza, o que dificulta sua interpretagéo [11]. Ao trabalhar
com dados estruturados, tem-se uma compreensdo da associacdo entre oS
elementos e, assim, pode-se montar modelos que tenham comportamentos

especificos sob determinadas circunstancias.

Contudo, quando o dado é desestruturado, a relacdo deixa de ser logica e,
portanto, a informacgdo muitas vezes nédo consegue ser interpretada. Para contornar

essa deficiéncia, surgiram os algoritmos de Natural Language Processing, que a
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partir de recursos de Deep Learning buscam interpretar diversos elementos
presentes em um texto como contexto, entidades, sentimentos e intenc¢des, de forma

gue o significado como um todo possa ser interpretado de maneira mais geral.

O algoritmo de NLP se baseia em extrair um sentido de pequenas partes do
texto, como uma entidade [12]. Apoiado em uma estrutura de Deep Learning, é
possivel entender que diversas cadeias de palavras possuem um significado em
especifico. Ao alimentar o sistema com uma quantidade massiva de exemplos, é
possivel criar uma generalizacdo em que se atribui 0 mesmo significado para
cadeias de palavras apenas semelhantes. A partir da quebra de diversos aspectos
de um texto, pode-se extrair uma compreensdo mais completa sobre seu assunto,
permitindo que, computacionalmente, textos grandes possam ser interpretados,

diferenciados e categorizados [13].

O Natural Language Classifier (NLC) é uma extensdo das técnicas de NLP
da Watson (segmento de NLP da empresa IBM), que consiste em enquadrar textos
em categorias definidas pelo usuario. Tais categorias sdo informadas em conjunto
com uma série de exemplos para cada uma delas, e a categorizagdo é feita de
acordo com a comparacédo de cadeia de palavras conforme o algoritmo de NLP.
Uma vez definida a base de dados, treina-se o NLC e, assim, ele ganha a
capacidade de identificar qual o percentual de proximidade do texto a alguma das
categorias. Essa funcao € primordial para que se possa categorizar textos através
de categorias bem definidas, esse método por exemplo pode ser usado para
interpretar se um determinado chamado se enquadra em alguma das categorias

consideradas prioritarias em um contexto de atendimento.

2.4 Arquitetura de Software

2.4.1 Model View Controller (MVC)

O MVC é derivado do modelo trés camadas e é atualmente uma das

abordagens mais usadas para arquitetura de software. Sua principal vantagem é um

ganho significativo na modularidade do sistema, o que permite facil manutencéo e
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atualizacdo do que foi desenvolvido [15]. Os sistemas baseados em MVC sao

separados basicamente em trés médulos:

e Model — Basicamente, € a camada de persisténcia dos dados, na qual
normalmente se situa o0 modelo do banco de dados e todas as
informacdes geradas para a aplicacéo

e View — E o nivel de interac&o direta com o usuario do sistema, muitas
vezes conhecido também como interface

e Controller — Onde operam todas as regras da aplicacdo, € nesta
camada que os dados vao ser interpretadas e em funcédo do que foi

configurado determinadas a¢fes serdo disparadas.

Além de garantir a modularidade, a abordagem em torno do MVC permite que
diferentes tecnologias sejam usadas em cada um dos niveis, conferindo muito mais
flexibilidade ao desenvolvimento do sistema e permitindo que a ferramenta mais

adequada seja alocada na funcdo em que melhor desempenha.

2.4.2 APIs e Sistemas Distribuidos

Com o advento da computacdo em cloud, diversos sistemas — conhecidos
como aplicagbes web — passaram a ser hospedados na nuvem e acessados
diretamente pelos navegadores. O crescimento dessas aplicacdes foi tamanho que
empresas estdo deixando de usar sistemas hospedados em seus servidores locais
para utilizar sistemas totalmente hospedados em cloud. Para essas empresas,
qualquer sistema pode ser acessado e qualquer dado pode estar disponivel em um
mesmo navegador, o que garante extrema flexibilidade para as areas operacionais.

Além do acesso humano a esses sistemas, aplicacdes web permitem uma
conexao entre si muito mais simples, pois sdo minimizadas as barreiras de se ter
que lidar com sistemas legados. A abordagem mais usada para conectar aplicacdes
web sao as Application Programming Interfaces (APIs) [16]. Basicamente, APl é uma
interface de comunicacdo para um dado sistema, no caso de sistemas web ela é
desenvolvida como um servico periférico a aplicacao principal que permite entregar

e receber dados através de um protocolo HTTP e empacotamento da mensagem em
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um formato JSON. Por ser praticamente a abordagem mais usada por esses
sistemas, muitas vezes é simples conectar a saida de uma aplicacdo com a entrada
de outra. Isso faz com que a empresa tenha uma rede de sistemas com dados

padronizados de ponta a ponta e facil fluxo de atividade entre areas.

2.4.3 Framework Scrum

Scrum é um dos frameworks ageis que derivaram do “agile manifesto” em
1990, o manifesto pregava quatro principais fundamentos a partir dos quais todos os

frameworks que surgiram a seguir se inspiraram [19]:

e Individuos e interacdes mais que processos e ferramentas
e Software em funcionamento mais que documentacdo abrangente
e Colaboracado com o cliente mais que negociacao de contratos

e Responder a mudangas mais que seguir um plano

Sob esses quatro pilares, foram criados diversos frameworks, chamados de
frameworks ageis. E importante ressaltar que um framework é diferente de uma
metodologia: enquanto metodologias preveem padrdes que devem ser seguidos a
risca para uma boa execucado, frameworks contemplam apenas valores para 0s
papéis dos participantes, permitindo que a execucao se adapte a realidade que for

necessaria [20].

O grande diferencial dos frameworks ageis € a rapidez na entrega de valor.
Enquanto as metodologias tradicionais costumam entregar valor somente na Ultima
etapa do projeto, frameworks ageis buscam encurtar essas entregas e dilui-las em
varias pequenas entregas ao longo do desenvolvimento da solucdo. Isso permite
gue o cliente ja tenha nocdo do que sera entregue logo no inicio e facilita mudanca

em aspectos do projeto que ndo o agradem.

Seguindo esses paradigmas, o Scrum permite que o desenvolvimento de
projetos ocorra de forma agil e flexivel. O artigo da DZone [21] explica de forma
detalhada o uso do framework; no presente documento, serdo detalhados apenas os



33

principais conceitos. Assim como boa parte dos frameworks &geis, o Scrum é
baseado no empirismo, ou seja, dentro do framework o problema & sempre
encarado na perspectiva de seus efeitos sentidos e nas dores decorrentes de sua
existéncia. Em funcédo disso, o foco € sempre o ganho real da solugcéo, ou seja, 0
quanto ela agrega valor para quem vai usa-la, e ndo tanto o valor agregado somente
a evolucdo do projeto. Sob essa perspectiva, o Scrum difere bastante da
metodologia em cascata, pois nesta o valor costuma ser somente a entrega final,

enguanto naquele sao resolvidas partes do problema a cada pequena entrega.

Figura 4 - Etapas da metodologia em cascata
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Fonte: Referéncia 21

Figura 5 - Etapas do framework Scrum
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Fonte: Referéncia 21
A execucgdo do Scrum é inteiramente baseada em Sprints, que sdo cada
uma das pequenas etapas de desenvolvimento com uma clara entrega de valor ao

seu final. Sprints costumam ter periodicidade definida e também, para que sejam
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consideradas concluidas, atividades que devem ser cumpridas. Seu planejamento
tem o objetivo de que a solugéo final tenha contemplado todo o backlog de produto
(consiste da demanda total do projeto). As Sprints derivadas desse backlog sdo
normalmente definidas pelo Product Owner, membro da equipe responsavel por
definir e priorizar o que deve ser desenvolvido. Devido a flexibilidade do framework,
essa definicdo pode acontecer também de diferentes formas, podendo o Product

Owner decidir sozinho ou em reunides de priorizacdo com o restante da equipe.

Uma vez definido o que sera desenvolvido, o Product Owner recorre ao
Scrum Master para verificar a viabilidade de desenvolver o que se deseja dentro da
Sprint prevista. E papel do Scrum Master ter plena nocédo da disponibilidade dos
membros da equipe e do quanto irA demandar de recurso desenvolver 0 que o
Product Owner deseja. Caso se tenha capacidade para desenvolver as demandas
desejadas, a Sprint é quebrada em atividades (Sprint Backlog) que sao alocadas em
um Kanban para que a execuc¢ao possa ser acompanhada. Cada membro da equipe

se responsabiliza por suas atividades e, assim, se da sequéncia a Sprint.
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Figura 6 - Framework Scrum
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Fonte: Referéncia 21

Ao se concluir uma Sprint, é feita a Sprint Review, onde se verifica se o valor
desejado foi entregue e se ainda existem pendéncias que néo foram entregues nela.
Caso exista pendéncias, o préximo Sprint Planning devera considerar se essas
entrardo na nova Sprint ou serdo abandonadas. Esse ciclo iterativo permite uma
rapida adequacado da solu¢do as mudancas ao longo do projeto, pois, muitas vezes,
uma Sprint tem duracdo média de uma semana, fazendo com que haja valor sendo
entregue o tempo todo e, cada vez mais, a solugcdo obtenha a forma que o cliente

deseja.
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3 DESENHO DA SOLUCAO

Em funcéo da justificativa, dos objetivos apresentados anteriormente e do
estudo feito em torno da fundamentacao tedrica, a solucdo optada para o projeto foi
a construcdo de uma Matriz de Prioridade, na qual a urgéncia é informada pelo
cliente ao fazer sua solicitacdo e o impacto é classificado por um servico NLC da
Watson. Essa escolha foi pautada nos objetivos especificos que o projeto visa
contemplar, visto que a Matriz de Prioridade garante padréo e repetitividade para a
solucdo, ja que nela fica claro quais sdo as categorias que devem ser priorizadas e
qual serd a prioridade atribuida em cada caso. O NLC contempla os ultimos dois
objetivos especificos pois, ao tornar o processo de priorizacdo totalmente
automatico, os agentes ndo gastardo tempo com a priorizacdo, nem deverdo
executar tarefas diferentes de sua operacdo padrao. A automacdo s6 é possivel
devido a IA por trds do NLC, que compreende a categoria em que 0 problema do

cliente se encaixa.

Todavia, dois passos prévios devem ser feitos antes da solucédo final:
primeiramente, devem ser definidos quais tipos de problemas s&o considerados de
alto impacto; em seguida, deve ser feito um processo manual de classificacdo de
Impacto para gerar dados de treinamento para o NLC. Todo esse trabalho prévio
deve ser feito pelo fato de que anteriormente a priorizagcdo nao era padronizada,
portanto se fossem usados os dados de historicos, ndo seria possivel treinar o
algoritmo de inteligéncia artificial de forma adequada.

Uma vez definida a prioridade, deve-se atribuir metas de SLA para 0s
tempos de cada um dos niveis prioritarios, essa configuracéo é feita diretamente no
Zendesk (ferramenta de Helpdesk usada na Resultados Digitais). Entretanto, por
uma limitacdo dessa ferramenta, as Unicas op¢les de prioridade disponiveis sédo
“baixa”, “normal’, “alta” e “urgente”. Por acreditar que todo problema € relevante, as
liderancas de Suporte optaram por n&o usar o nivel “baixo” de prioridade. As metas
desses tempos foram definidas por outro membro da equipe de inteligéncia
operacional do Suporte, ja que ele havia sido responsavel pelo estudo anterior a
respeito de tempos de SLA. Por questdes de confidencialidade, os nimeros nao

podem ser compartilhados, mas, para o entendimento do projeto, basta saber que a
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prioridade “urgente” € a que tem tempo mais curto, seguido pela prioridade “alta” e,

por ultimo, pela prioridade “normal’.

3.1 Metodologia

O projeto foi desenvolvido como uma maneira adaptada do framework &gil
de desenvolvimento de sistemas Scrum. A adaptacao foi necessaria posto que, por
se tratar de um projeto individual, ndo havia diferentes papéis de Product Owner,
Scrum Master e Development Team. Outro aspecto que justifica a adaptacdo é o
fato de que as reunibes de acompanhamento ndo eram necessarias, ja que s6 uma
pessoa estava envolvida no desenvolvimento. Ainda assim, o fluxo de trabalho
previsto no Scrum foi respeitado, definindo pequenas entregas semanais como as
Sprints do projeto. Ademais, a escolha desse framework se deu pela necessidade de
se ter varias entregas intermediarias ao longo do projeto, sem as quais ndo seria
possivel treinar o algoritmo final de Inteligéncia Artificial e o projeto ndo seria

concluido.

De maneira geral, todo o backlog de produto foi definido no comecgo do
projeto, junto as datas cabiveis para cada entrega, visando viabilizar a conclusdo do
projeto dentro de um tempo habil. A cada semana, planejava-se a sprint que seria
necessaria para que as entregas fossem respeitadas. As entregas previstas que
compuseram o0 backlog de produto foram quebradas na seguinte sequéncia de

Sprints:

Figura 7 - Etapas do Projeto

Estudo e Desenho da Definicao de Implantagao Treinamento  Implantacdo Andlise e
Benchmark Solucao indicadores e  do processo dalA dalA fechamento
KPIs manual

Fonte: Arquivo Pessoal
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Cada uma dessas Sprints era validada com as liderancas da area de
Suporte, para verificar a adequacdo do projeto a necessidade da empresa. Nem
todas as Sprints tiveram a mesma duracdo, pois algumas demandavam muitas
atividades a mais que as outras. Para organizar essas atividades, foi criado um
Kanban, no qual se tinha clareza sobre o que deveria ser entregue na Sprint. Cada
Sprint gerava tasks (Sprint backlog) dentro dos cards que representavam as etapas
do projeto, em forma de check-list. As tasks deviam ser concluidas dentro do tempo
da semana; caso ndo fossem, no inicio da semana seguinte era avaliado se elas
deveriam entrar novamente na Sprint seguinte ou se deveriam ser abandonadas.
Esse fluxo permitiu avancos constantes no projeto e diversas oportunidades de

repensar as diretrizes iniciais.

Figura 8 - Kanban do Projeto
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3.2 Matriz de Prioridade

Para que se possa desenhar adequadamente a Matriz de Prioridade, deve-

se definir quais sao as categorias de urgéncia e quais sao as categorias de impacto.
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3.2.1 Urgéncia

A urgéncia deve expressar 0 quao critico o problema € para o cliente. Por
meio de benchmarking com outras empresas de SaaS do mercado, verificou-se que
a urgéncia € entregue de maneira mais genérica para o cliente e que, a0 mesmo
tempo, evita-se usar a palavra “urgéncia”, ja que, muitas vezes, o cliente categoriza
como alta apenas para seu chamado ser priorizado. Levando em consideragao

esses aspectos, foram levantadas as seguintes categorias de urgéncia:

Impacto nos negocios do cliente Urgéncia

Tenho uma davida sobre como fazer algo (Limitado)

Um recurso néo esté funcionando como deveria e esta atrasando o trabalho (Moderado)

1
2
Um recurso importante do seu servigo parou de funcionar (Importante) 3
4

Diversos recursos pararam de funcionar (Critico)

A pergunta feita para o cliente escolher cada uma dessas categorias é: “Qual
o impacto do problema para o seu negdcio?”. Esse questionamento € feito

diretamente no formulario de abertura de chamados na Central de Ajuda.

3.2.2 Impacto

Para possibilitar a definicdo do Impacto, deve-se compreender quais
categorias de problemas sdo consideradas de alto Impacto no Suporte. Para tal, foi
feito um estudo através de uma amostra de 66 chamados de Suporte com alta
prioridade, todos sobre diferentes features do produto. Por mais que o numero de
exemplos fosse pequeno, notou-se claramente que existia um padrao no que era

considerado prioritario. Assim, foram definidas as seguintes categorias:

Categorias Mapeadas |[Descricéo Pesos

O problema esta impedindo que o lead do cliente evolua no funil de
vendas (lead, lead qualificado, oportunidade, venda) ou o lead néo
esta conseguindo ser enviado para um outro sistema que faria sua
nutricdo (CRM por exemplo) 200

O lead do cliente esta
impedido de seguir
fluxo de nutricdo?
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Esta impedindo o O cliente ndo consegue fazer com que seus leads vejam/se

cliente de interagir com [convertam em campanhas, e-mails, Landing Pages, Formularios ou

os leads? qualquer forma de contato direto. 200
Afetou a imagem do Algum canal onde a marca do cliente esta publica para todos

cliente? acessarem estd, ou indisponivel, ou com erros 500
Nao consegue acessar

o RD Station? A ferramenta esté indisponivel para o cliente 300

Os pesos foram definidos pelas liderancas do Suporte em funcdo do que
consideravam ter maior impacto no sucesso do cliente. Como o cliente pode se
encaixar em mais de uma dessas categorias por vez, foram definidas faixas de peso

que refletem o impacto do problema:

Faixa do Peso Impacto

0-199

200 — 499

500 - 799

AW N [P

800 ou mais

Ao somar o peso gerado por cada categoria em que o chamado se encaixa,

obtém-se o impacto.
3.2.3 Construcéo da Matriz
Definidas as categorias que geram os valores de Impacto e Urgéncia, define-

se também a matriz que, a partir desses dois dados, retorna a prioridade que o

chamado deve ter. Esta pode ser vista a seguir:

4 Alta Alta Urgente Urgente
o 3 Normal Alta Alta Urgente
Urgéncia
2 Normal Normal Alta Alta
1 Normal Normal Normal Normal
1 2 3 4
Impacto

Cada posicédo da Matriz teve que ser escolhia adequadamente, pois implica
nos valores finais de prioridade que o ticket terd. A légica que se buscou seguir na

construcéo desses valores foi a seguinte:
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e Minimizar a influéncia da urgéncia na definicdo de prioridade. Como nao se
sabe o comportamento do cliente, € importante evitar que muitos tickets
tenham prioridades elevadas e sobrecarreguem o tempo habil de resposta
dos agentes. Na matriz, isso se reflete no fato de que, para quase todos 0s
valores de urgéncia, a prioridade € normal na primeira coluna, assim como o
fato de que na segunda coluna também h& pouca influéncia da urgéncia.

e As maiores prioridades se concentram, majoritariamente, nos cenarios em
gue o problema do cliente se encaixa em mais de uma categoria de impacto
(colunas 3 e 4). Por motivos probabilisticos, isso minimiza a ocorréncia de

chamados com prioridade alta e urgente.

3.3 Processo de Priorizagéo

Para tornar o uso da Matriz de Prioridade operacional, € preciso definir um
processo de priorizacdo adequado a operacdo de Suporte como um todo. De
maneira simplificada, a operacao de atendimento comeca no nivel 1 de atendimento
(N1), o qual é responsavel por chamados de menor complexidade técnica e, por
isso, muitas vezes € o nivel de resposta mais rapida. Caso o agente desse nivel ndo
tenha conhecimento técnico o suficiente para responder o ticket que esta tratando, o
atendimento é encaminhado para o nivel 2. Como um ticket nunca pode “pular um
nivel”, todo o esfor¢o de priorizacdo do projeto se deu em N1. Em N1 os agentes
atendem aos chamados em uma fila Unica, onde os tickets sdo ordenados por
proximidade da violagdo de SLA e agrupados por prioridade. A operacdo do agente
€ sempre atribuir para si o primeiro ticket da fila (aquele que esta no topo da lista).
Até entdo, independentemente da violacdo do SLA, os tickets de prioridade alta e
urgente eram agrupados no topo da fila e, logo abaixo, vinham os tickets de

prioridade normal.

Visando ter uma operagao baseada inteiramente apenas no cumprimento
das politicas de SLA, a proposta foi de que a fila fosse inteiramente ordenada
somente por tempo de violagdo de SLA, sem agrupamentos. Concomitantemente,

tickets com prioridade alta e urgente assumiriam politicas de SLA mais curtas, o que
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faria com que subissem na fila automaticamente. Junto a isso, tickets sem prioridade
devem aparecer no final da fila de atendimento, pois ainda ndo se sabe qual politica

de SLA sera atribuida a eles.

Definido esse cenario, foram escalados trés agentes para realizar o
processo de priorizagdo. Sua funcdo era monitorar os tickets sem prioridade em
escalas por periodo (manha, tarde e fim da tarde) e, de tempos em tempos, priorizar
esses tickets atribuindo um valor de impacto. Sabe-se que esse tipo de acédo nao
gera uma priorizacdo real, j& que chamados prioritarios podem acabar demorando
para aparecer no topo da fila. Ainda assim, o processo foi executado dessa forma,
pois o foco da acdo € gerar dados relevantes para o algoritmo da IA e néo
necessariamente otimizar a operacdo de atendimento. Tendo o valor de Impacto
classificado pelo agente, o Helpdesk comunicava-se com a Matriz de Prioridade, que
entdo, atribuia um valor de prioridade ao chamado.

3.4 Estrutura conceitual do Sistema

Buscando executar os processos manual e automatico de forma a
contemplar os aspectos levantados na Matriz de Prioridade, se faz necessario que o
sistema projetado cumpra uma série de requisitos funcionais e nao funcionais. Por
requisito funcional, entende-se qualquer requisito essencial para o funcionamento
adequado do sistema. Ja por requisito ndo funcional, entende-se os aspectos que
permitem bom uso do sistema, mas que seu ndo cumprimento ndo implica em
inoperabilidade do sistema. Ambos os tipos de requisitos possuem igual importancia,
pois muitas vezes o0 ndo cumprimento de um aspecto de uso inviabiliza a boa

execucao do processo.

Como requisitos funcionais foram definidos os seguintes elementos:

e Classificar precisamente os tipos de chamados que devem ser priorizados

e Viabilizar regras para que a solugao seja incorporada naturalmente ao fluxo
de atendimento

e Verificar que as regras de priorizacdo nao possuem excecgoes,
independentemente do problema informado pelo cliente
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e Garantir que o sistema projetado esteja bem dimensionado para o que vai
executar, suportando picos de demanda

e Garantir que o sistema projetado tenha fator de falha minimo ou zero

Quanto aos requisitos ndo-funcionais, os elementos definidos foram:

e Garantir uma forma intuitiva e clara de priorizagdo para os agentes
e Prover uma solugéo escalavel de facil manutengéo

e Nao modificar/deletar o contetdo ou respostas contidas no chamado.

Os requisitos foram todos derivados dos objetivos definidos no inicio do
projeto e, também, através de condicdes estabelecidas pelo lider técnico da area de
Inteligéncia Operacional do Suporte. Para cumprir esses requisitos, foram usadas
trés diferentes aplicacbes web com diversas funcionalidades: Zendesk, Zapier e
Natural Language Classifier. A seguir, explica-se como cada uma dessas aplicacfes

busca cumprir esses requisitos.

Pelo fato de a solugéo ser construida de forma modular sob aplicacées web
referéncia em seus segmentos, 0 sistema € relativamente simples e escalavel, ja
cumprindo esse requisito nao-funcional. Outro requisito que jA se cumpre nessa
estrutura de solucao € o de um bom dimensionamento dos sistemas, pois todas sao
solucbes robustas de mercado, com capacidade de processar altos volumes de
dados. Um exemplo disso € o limite de requisicbes por API: enquanto no projeto é
feita uma requisicdo em média a cada 8 minutos, o Zendesk, que é o sistema com
menor limite de requisicdo na API, permite que sejam feitas 700 requisicbes em 1
minuto [24].

3.4.1 Zendesk

O Zendesk é a ferramenta lider de mercado na categoria de Help Desk e
nela é feita a operacédo de atendimento da Resultados Digitais. Como ferramenta de
Suporte, sua principal funcdo € armazenar, organizar e apresentar para 0 agente
todas as informacdes necessarias para que um ticket seja resolvido, tudo isso

através de uma interface simples e de facil utilizacdo. A ferramenta ainda permite
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disparar acbes baseadas em regras condicionais, funcionalidade que viabiliza que
uma série de automacdes no fluxo de atendimento sejam feitas dentro da aplicagéo.

No contexto do projeto, o Zendesk € primordial para gerir de forma eficiente
todas as informacdes do chamado e garantir que cada chamado esteja
adequadamente priorizado. Além disso, é a ferramenta sob a qual acontece todo o
processo de atendimento e, portanto, permite a garantia de que a priorizacdo dos
chamados acontece de acordo com o fluxo de atendimento ja estabelecido. Nela,
também, verifica-se que nenhuma importante sensivel do chamado sera modificada

durante a execuc¢ao do projeto.

Outro aspecto positivo da ferramenta é a familiaridade dos agentes,
permitindo que a curva de aprendizado durante o processo manual seja
consideravelmente superior e evitando que haja confusfes quanto a como usar o
sistema para classificar os chamados. Isso garante o requisito de se ter uma forma

intuitiva de priorizar os chamados.

3.4.2 Zapier

Zapier € uma ferramenta amplamente utilizada para integrar diversas
aplicacdes web, tendo como principais diferenciais a facilidade de uso e a variedade
de integra¢fes nativas. Dessa variedade, a vantagem € a possibilidade de acesso a
valores de diversas aplicacbes sem necessidade de configuracdo da requisicéo
HTTP. A facilidade é viabilizada através das integracfes nativas que a ferramenta
possui, nelas ja estdo configurados todos 0s aspectos técnicos para viabilizar as
trocas de mensagem, entretanto, como cada sistema tem suas caracteristicas

préprias, néo é todo aplicativo que possui uma integracao nativa.

Sua logica de funcionamento baseia-se em Zaps, cadeias de agles
executadas apos a ocorréncia de um primeiro “Trigger’. Tais agdes podem ser:
modificar valores em aplicacbes com integracdo nativa, tratar requisicoes HTTP,
manipular dados via script (Python ou Javasript) ou uma série de outras opgdes.

Outra vantagem da ferramenta séo os logs gerados a cada instancia de execucao de
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um Zap, 0 que permite um acompanhamento préximo do funcionamento do sistema

e facilita a investigacao técnica em casos de falha.

Na solucdo prevista, o Zapier desempenha funcdo de articulador das
mensagens entre as aplicagcbes web, além de permitir a viabilizagdo técnica da
Matriz de Prioridade. Como responsavel pelo intermédio nas mensagens, seu papel
€ primordial na garantia de falha minima, isso porque essa aplicacdo ja € uma
ferramenta propria para comunicacdo entre sistemas. Portanto, diversos protocolos
de seguranca operam para entregar e receber as mensagens com qualidade,
enquanto os logs que a ferramenta gera permitem o rastreamento de possiveis
falhas e facilitam sua correcdo. A viabilizacdo técnica da Matriz de Prioridade
também deve ser desenvolvida de tal forma que n&o exista excec¢des no
processamento da prioridade. Dessa forma, o cddigo que faréa esse tratamento deve
ter condicdo de contorno em que, em cenarios nao previstos, a prioridade aplicada

por default € “normal’.

3.4.3 Natural Language Classifier

Como médulo de IA para interpretar os textos e identificar em que categorias
ele se encaixa, foi escolhido o servico Natural Language Classifier da Watson (IBM).
Seu funcionamento é extremamente simples, basta introduzir uma planilha do tipo
CSV, onde a primeira coluna sdo os textos e as demais colunas sao as categorias
em que o texto se encaixa (permitindo que um texto faca parte de diversas

categorias), esse arquivo servird como a base de treinamento do NLC.

Ao prover o arquivo CSV para o NLC, ele automaticamente identifica em que
classes se encaixa cada texto, bastando apenas selecionar a opgao “treinar’ para
que o algoritmo inicie seu treinamento. Uma vez treinado, ele disponibiliza uma
interface de testes e uma API onde textos podem ser inseridos, e 0 sistema retorna

o percentual de proximidade com cada uma das categorias treinadas.

A escolha dessa aplicacéo foi feita levando-se em conta a simplicidade tanto

de uso e quanto de manutencdo do sistema, além disso ela permite alta taxa de



47

requisicdo a um baixissimo preco (mais detalhes de custos no capitulo de
resultados). Esse sistema também possui algoritmos de interpretacdo textual de alta
qualidade que poucas ferramentas do mercado tém: o Unico que entrega resultados
similares € o LUIS da Microsoft, porém, falta uma solucdo especifica para
categorizagdo, como existe no caso do NLC da Watson. Posto a qualidade da
interpretacdo, essa é a solucdo que mais contempla o requisito de categorizacdo

dos chamados com preciséo.
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4 DESENVOLVIMENTO E IMPLEMENTACAO

O desenvolvimento do sistema por tras do processo de priorizacdo foi
dividido de acordo com o método MVC explicado anteriormente. Tal fato permitiu
gue diversas aplicacdoes web pudessem ser usadas em diferentes partes da solugéo.
Como a comunicacéo entre as diferentes aplicagcdes ocorre por meio do Zapier, 0
sistema preserva a garantia de requisicdo, mesmo utilizando diversas tecnologias.
Nesse capitulo, o intuito € apresentar como se deu a implementagcdo técnica das

escolhes feitas em torno das aplicacdes apresentadas no capitulo anterior.

Inicialmente, todo o sistema foi projetado para viabilizar o processo de
priorizacdo manual. Assim que a obtencdo de dados foi suficiente para que o
algoritmo de NLC convergisse, ele foi implantado. Para suportar a implantacao
desse novo modulo, algumas mudangas no sistema precisaram ser feitas. Tanto o
sistema no cenario anterior, quanto com a implantacdo do NLC estdo descritos nas

secdes a sequir.

4.1 Modelos e diagramas do sistema

Em sua totalidade, o sistema é composto pela conexdo de Zendesk, Zapier e
Natural Language Classifier. O funcionamento sincronizado dessas aplicacdes
garante o fluxo correto de trabalho para a priorizacdo dos chamados. Essa sec¢ao
apresenta os modelos em BPMN e diagramas UML que ilustram tal funcionamento.

4.1.1 Modelo do processo em BPMN

Os processos manual e automatico sdo muito semelhantes. Sua principal
diferenca é que, no segundo, 0 agente deixa de ser um ator nas atividades e o NLC
passa a exercer sua funcdo. O processo de priorizacdo € bem liear, como se pode
perceber pela auséncia de gateways no fluxo (com excecao daquele que verifica se
o chamado esta no processo de priorizagdo). Tal fato € um o6timo sinal para a
robustez da solucéo, visto que, ao se reduzir a variedade de cenarios possiveis, 0s

riscos de falha por excegéo sdo minimizados.
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A modelagem do processo foi importante para se ter uma clara
compreensao sobre todas as fungdes que o sistema deve exercer. Esse modelo foi
criado antes que qualquer desenvolvimento fosse executado nas ferramentas e
serviu como guia para compreender se as acoes, durante as etapas de priorizacao,
estavam sendo feitas corretamente. Além disso, esse processo foi publicado
internamente no servidor da Resultados Digitais e servia como fonte de consulta
para que as liderancas do Suporte pudessem ter visdo macro de como se da o

processo de priorizacao.

Figura 9 - Modelo em BPMN do processo manual
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Figura 10 - Modelo em BPMN
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Natural Language Classifier

Fonte: Arquivo Pessoal
4.1.2 Diagrama de Sequéncia em UML

O Diagrama de sequéncia em UML representa as trocas de mensagens
entre as aplicagcdes contempladas na construcdo do sistema. Para minimizar a
complexidade técnica do projeto, todas as aplicagbes comunicam-se seguindo o
protocolo HTTP, por requisicdes do tipo POST e usando mensagens no formato

JSON. As trocas de mensagem com o cliente ndo fazem parte do sistema, mas
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foram incluidas no diagrama de sequéncia para facilitar a compreensédo do fluxo de

informacdes.

Figura 11 - Diagrama de sequéncia do processo manual

DIAGRAMA DE SEQUENCIA MANUAL

‘ CLIENTE ’ ‘ ZENDESK ’ ZAPIER

Agente | |

- —
Solicita suporte
—
T

|
Aplica formulério de priorizac&o no ticket e coloca na fila
- I

|
Preenche o formplério de priorizagéo

POST HTTP com dados de Impacto e Urgéncia
>

|
|
|
|
|
|
; POS HTTP com prioridade do ticket
|
Atribui formulario padréo e ordena o ticket na fila pelo SLA
= <
|
|
|

»
J . —

Fonte: Arquivo Pessoal
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Figura 12 - Diagrama de sequéncia do processo automatico

o o
Agente
—
D Solicita suporte

POST HTTP com dados de Urgéncia e Contelido

POST HTTP com Contelido do ticket

Resposta da requisigdo com o Impacto

POS HTTP com prioridade do ticket

Atribui formulario padréo e ordena o ticket na fila pelo SLA

Responde o cliente U
J =

Fonte: Arquivo Pessoal

4.1.3 Diagrama de Implementacdo em UML

A arquitetura do sistema pode ser representada em um diagrama de
implementacdo. Ele mostra todas as aplicacdes utilizadas e como elas se
comunicam, além de conceder uma visdo mais detalhada dos servicos que
executam dentro dessas aplicacbes. No caso do projeto, apenas um diagrama de
implementagéao foi feito: o do sistema final com o NLC ja implantado. Essa escolha
justifica-se pela pouca diferenca em relagdo ao manual, no qual apenas nao haveria

a requisicao do Zapier para o NLC.
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Figura 13 - Diagrama de implementacéo do sistema

Zendesk

Zapier

HTTP POST

Zendesk EEE e Webhook

Support

i

HTTP POST

T
|

4

Y HTTP POST )
[_ s —— —— —»| Hitp Service

GoodData

A

Natural Languaqe Classifier

A

L —_— g Http Service

Python Script

'

| CSV Upload |

NLC Model <_ 4 U

Fonte: Arquivo Pessoal

4.2 Model (Nivel de persisténcia dos dados)

O nivel de modelo é responsavel por salvar os dados para analises de
desempenho do projeto. Essencialmente, o que precisa ser salvo € a prioridade
associada aos chamados. Entretanto, no estagio de processo manual, também é
importante persistir as categorias de impacto para que o algoritmo de NLC possa ser
treinado. O Zendesk ja conta com um banco de dados préprio e toda sua gestao é
feita pela ferramenta de andlise GoodData, que roda sobre esse banco. Assim
sendo, toda a persisténcia de dados do projeto foi feita sob o banco do proéprio
Zendesk.
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4.2.1 Dados de “Impacto” e “Urgéncia” do ticket

Para persistir os dados de Impacto no banco, foram criados 6 novos
atributos na tabela de “tickets” no Zendesk: um para cada uma das 4 categorias de
Impacto, um para armazenar o valor de Urgéncia escolhido pelo cliente e um usado
nas regras do Controller. Esses atributos sdo essencialmente novos campos do
ticket.

Para o caso de Impacto, os atributos foram criados como tipo “Caixa de
Selecdo” (Binario), para que mais de uma categoria pudesse ser marcada como
“True”. Ja no caso da Urgéncia, o campo foi criado como tipo “Lista Suspensa”, para
que o valor do atributo assuma somente uma das opc¢lGes disponiveis na
categorizacdo de urgéncia (capitulo 3). Uma vez criado um campo de ticket, o
Zendesk ja interpreta sua existéncia e o deixa disponivel para uso nos formularios

(View) e gatilhos (Controller).

Figura 14 - Exemplo de campo de Impacto

< [Mega] Afetou a imagem do cliente?

D do campo personalizado

)012274131. Criado por Megazops em 2018/10/19. Ultima atualizagdo em 2018/10/19. Usado em 1 formulario.

Caixa de selecdo Saiba mais

Descrigdo

Algum canal onde a marca do cliente estd publica para todos acessarem estd ou indispenivel ou com erres

Permissées

© Apenas agentes

O campo pode ser editado apenas por agentes.
Editavel por usudrios finais

Apenas leitura para usuarios finais

Titulo exibido para os agentes Titulo exibido para os usudrios finais

[Mega] Afetou a imagem do dliente?

Obrigatorio para resolver um ticket Obrigatério para enviar uma solicitagio

Descrigdo exibida para os usudrios finais

Opcao do campo

nsira uma tag para adicionar ao ticket quando a caixa de selecdo for marcada. Use a tag para filtrar suas visualizag8es, gatilhos e automagdes.

Fonte: Arquivo Pessoal
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Figura 15 - Exemplo de campo de Urgéncia

< [Mega] Urgéncia

D do !

2. Criado por Megazops em 2018/10/22. Ultima atuslizagio em 2018/10/22. Usado em 2 formularios.

Lista suspensa saiba mais

Descrigio

Permissdes

Apenas agentes
O Editavel por usudrios finais

0 campo pode ser editado pelo usuario final ao enviar uma solicitagio.

Apenas leitura para usudrios finais
Titulo exibido para os agentes Titulo exibido para os usudrios finais

[Megal Urgéndia {idc.campo_urgencia_qual_o_impacto_do_problema_para_o_seu_nego

Obrigatério para resolver um ticket Obrigatdrio para enviar uma solicitagio

Descuséu exibida para os usudrios finais

Valores de campo © Mostrartags L Baixar Csv

i {fdcca r_algo}) k3

%

curso_importante_do_seu_servico_parou_de_funcionar]} X

el e e e e e £ e

Fonte: Arquivo Pessoal

As imagens apresentam como esses campos sdo criados e configurados
dentro do Zendesk. Os textos contidos em chaves duplas sdo chamados de
contetdo dindmico. Sua funcdo € apresentar um determinado conteddo no idioma
para o qual o navegador do usuario esta configurado. Para o projeto, os campos de

ticket criados para o projeto foram:

e [Mega] O lead do cliente esta impedido de seguir o fluxo de nutricdo?
e [Mega] Esta impedindo o cliente de interagir com os leads?

¢ [Mega] Afetou a imagem do cliente?

e [Mega] Nao consegue acessar o RD Station?

¢ [Mega] Urgéncia

e [Mega] Revisei a Prioridade

4.2.2 Dados de Treinamento do NLC

Para treinar o algoritmo do NLC é necessario, além dos valores de Impacto e

Urgéncia do ticket, que se tenha acesso ao conteudo do chamado. Como se trata de
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um atributo muito grande, o GoodData n&o permite acesso direto a esse dado para
exportacdo. Logo, é necesséario que a exportacdo desses dados seja feita de outra

forma.

O Zendesk permite que diversos aplicativos desenvolvidos pela prépria
empresa Zendesk ou por terceiros sejam instalados junto a aplicacdo principal.
Destes, destaca-se o aplicativo “Ticket Exporter”, cuja fungdo, como 0 nome sugere,
€ exportar diversos atributos dos tickets, inclusive seu contetdo. Para exportar os
tickets, € preciso que eles facam parte de alguma das filas de atendimento. No
Zendesk, estas filas sdo chamadas de visualizacdes e as regras que definem quais
tickets fazem parte da fila podem ser configuradas livremente. Portanto, para extrair
os tickets do projeto de priorizacéo, bastou-se criar uma visualizagdo que contivesse
os tickets priorizados durante o processo manual, esses tickets estavam
identificados por meio da Tag que era aplicada no instante em que o contetdo de

um ticket era enviado para o Zapier.

Figura 16 - Regras da visualizacdo para exportacao de tickets

[Mega] Tickets no processo da Matriz de Priorizacao

Titulo da visualizagido

[Mega] lickets no processo da Matriz de Priorizacao

Atende | todas | as sequintes condigdes:

Ticket: Tags v Contém ao menos um dos seguintes ¥ d

hega_Matriz_Prioridade

Ticket: Grupo v Néoé ¥ Time CS Operations v d

Adicionar condigdo I

Atende | qualquer | das seguintes condigdes:
- Selecione a -:-:":';éc. - ¥ H

Adicionar condigio I

Visualizar correspondéncia das condigées acima

Fonte: Arquivo Pessoal
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Nesta visualizagdo, sado capturados os tickets que possuem etiqueta (mais
detalhes na secdo Controller) e excluidos os que pertencem ao grupo de CS
Operations, pois esse grupo atende somente demandas internas e néo faz parte do

projeto.

4.3 Controller (controle do fluxo de informacao)

No nivel controller, sdo definidas todas as regras que regem O
comportamento do sistema, desde a manipulacdo de dados até o envio de
requisicoes. No projeto de priorizacéo, o controller do sistema fica dividido em duas
diferentes aplicacdes; enquanto as regras referentes aos atributos e manipulacdo
dos tickets foram feitas no Zendesk, as regras referentes ao célculo da Matriz de
Prioridade e acesso ao NLC foram feitas no Zapier. Essa abordagem ocorreu pelo
fato de que o Zendesk possui algumas limitacdes em relagéo a transformacgdes de
valores, como operacfes de soma e modificacdo de strings; além disso, ele néo

gera logs de requisi¢do detalhados como o Zapier.

4.3.1 Manipulagdo dos tickets (Zendesk)

As regras de negdcio no Zendesk sdo configuradas de duas maneiras: por
meio de Gatilhos e Automacdes. Ambas sdo muito parecidas, tendo como Unica
diferenca o fato de que gatilhos geram acfes instantaneas, enquanto automacoes
permitem trabalhar com janelas temporais. Como no projeto desejava-se que todas
as acdes fossem executadas imediatamente, apenas gatilhos foram utilizados.
Gatilhos operam com uma légica simples de regra: caso as condi¢cdes sejam
cumpridas, uma ou mais acdes séo realizadas, o que permite manipular livremente

uma série de dados existentes no Zendesk.

Para que a acao do gatilho de enviar uma requisicdo HTTP a um determinado
alvo funcione, esse alvo precisa ser configurado dentro do Zendesk. A configuracao
€ simples e basta informa a URL da requisicdo, o método HTTP e o formato da

mensagem em JSON.
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Figura 17 - Configuracao de alvo no Zendesk

Destino HTTP

Titulo

URL

Métado

[Megs] Zapier - Matriz de Priorizacio

Tipo de conteddo 1508 v

Autenticacdo basica Ativado

Adicione as credendiais se o alvo precisar de autenticaco de nome de usuario/senha.

Fonte: Arquivo Pessoal

No projeto, foi necesséria a criacdo de dois gatilhos para operacionalizar o

processo de priorizagdo manual dos agentes, além de um terceiro que foi utilizado

apos a implantacao do NLC. A seguir, estéo listados esses gatilhos e o que fazem:

[Mega] Atribuir Formulario de Priorizacdo — Aplica o formulario que os agentes
usavam para categorizar o impacto em tickets sem prioridade. Usado
somente durante o processo de priorizacdo manual

[Mega] Matriz de Priorizagdo no Zapier — Caso o formulério de priorizagao
esteja aplicado ao chamado e caso o campo “Revisei a Prioridade” esteja
marcado (True), ao atualizar o ticket € disparada uma requisicdo HTTP ao
Zapier contendo as informacdes de Impacto, Urgéncia, ID do chamado e
Conteudo do chamado. Também empregado somente durante o processo de
priorizacdo manual.

[Mega] Matriz de Priorizagdo no Zapier Automatica — Caso o ticket seja criado
e pertenca ao grupo Customer Heroes (time de N1) ou ndo tenha grupo, ao
atualizar o ticket é disparada uma requisicdo HTTP ao Zapier contendo as
informacdes de Impacto, Urgéncia, ID do chamado e Contetudo do chamado.

Esse gatilho foi ativado apenas quando o NLC foi implantado.
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Figura 18 - Exemplo de gatilho no Zendesk

< [Mega] Matriz de Priorizacdo no Zapier

Ultima atualizagio em 13 de nov de 2018 13:17 » Histérico de revisio

Mome do gatilho™

[Mepa] Matriz de Priorizacdo no Zapier

Descrigdo
Insira uma descricdo opciona
3 ¢ 3 P

Condigdes
TODAS

Formularic v : v 'Me.i"a] Formuldrio para priorizacdo de chamados v

e ————
x
[Mega] Revizei a Prioridade  + E v Selecionado v

Adicionar condigdo

= TURTOUER TR

Adicionar condigdo

Motificar alve v [Mega] Zapier - Matriz de Priorizagdo v

Corpo do JSON

1 {"Ticket ID" : "{{ticket.id}}", "Motivo 1" : "{{ticket.ticket_field_26@e12223372}}", "Motivoc 2"
T e ok ol = o o 5l 0 T2 B B L= Sl ' 1w A e s 4= o 14—l 1 M -1 28 b 5 B
"Motiva £ @ "{{ticket.ticket_field_3s&8@12274151}}", "Urgencia" : "
{{ticket.ticket_field_3eee012382432}}", "Descricac" : "{{ticket.description}}"}

Fonte: Arquivo Pessoal

Nesse exemplo se mostra a estrutura do Gatilho “[Mega] Matriz de
Prioridade no Zapier’, evidenciando as condigcdes necessarias para seu
funcionamento e apresentando a mensagem em JSON que é disparada por ele. Os
valores entre aspas duplas séo placeholders que assumem o valor referente aos

atributos do ticket que tiver ativado esse gatilho.
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4.3.2 Matriz de Prioridade (Zapier)

Toda a execucdo no Zapier do projeto foi resumida a somente um Zap, o
qual é disparado quando se recebe uma requisicdo HTTP do gatilho “[Mega] Matriz
de Priorizagao no Zapier”, do Zendesk. No caso de priorizagdo manual, isso faz com
gue chegue uma mensagem contendo as categorias de Impacto em que o ticket se
encaixa, bem como a categoria de urgéncia do ticket, seu ID e seu conteudo. Em
seguida, o Zap executa a acdo de transformar a categoria de urgéncia em um
namero de urgéncia e passa todos esses dados a um script Python. Tal script
calcula o peso de Impacto em fungédo das categorias validadas no ticket, calcula o
valor numérico do Impacto e identifica, através do Impacto e da Urgéncia, qual
prioridade o chamado deve ter. Uma vez tendo a prioridade, basta atualizar esse

valor no ticket através da integracdo nativa do Zapier com o Zendesk.
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Figura 19 - Zap do processo manual

[Mega] Matriz de Priorizacd tickets

o
[=1
m

Add a note

POST vindo do Zendesk

Transformagdo da Urgéncia

. Matriz de Prioridade

Update Ticket

| X
N

Fonte: Arquivo Pessoal

Para o caso da priorizagdo automatica, a execucdo do Zap € muito
semelhante, diferindo com relacdo a informacéo de Impacto, que ndo é passada na
mensagem enviada do Zendesk, devendo ser incluida uma agao de requisitar o NLC
via HTTP antes do calculo da Matriz de Prioridade. O NLC da Watson disponibiliza
uma APl que, ao receber uma requisicio POST com um texto, retorna a
probabilidade encaixe do texto em cada uma das categorias do modelo; assim,
basta que a requisicdo do Zapier forneca o conteudo do ticket para que o retorno
seja suficiente para compor o impacto. O script Python também precisa ser

modificado para interpretar as categorias de impacto em termos percentuais, pois
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antes o impacto era recebido como binério do Zendesk; por convencédo, definiu-se
que a margem de confiabilidade para considerar uma categoria como valida é de
85%. O passo seguinte de atualizacdo da prioridade no ticket no Zendesk continua o
mesmo, com a ressalva de que também sdo atualizados os campos relativos a
categoria de Impacto que o NLC calculou, de modo a garantir que dados de impacto
sejam gerados frequentemente e que o treinamento do NLC possa ser continuado

mesmo durante sua execugéo.

Figura 20 - Zap do processo automatico

[MLC][Mega] Matriz de Priorizacdo de tickets

Add a note

F POST vindo do Zendesk

Transformacgdo da Urgéncia

i Requisicao para o NLC

- Matriz de Prioridade

Update Ticket

[ X]
[ |

Fonte: Arquivo Pessoal

Uma observacéo importante deve ser feita sobre o script em Python que faz
o calculo da Matriz de Prioridade é a de que ele foi construido usando comandos

chamado “Try” e “Except”, que permitem fazer com que, a qualquer momento em
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gue haja uma inconsisténcia na execug¢do do Try, o codigo passe a executar 0
Except. Esse recurso é util para tratar excecdes ndo previstas na solugdo que
poderiam causar falhas ou deadlocks. No projeto, especificamente, esse era um
requisito funcional importante que deveria ser cumprido. O que se fez foi interpretar
os dados do NLC sob o comando Try e no caso do Except ser acionado se aplicava

uma prioridade “normal” como padrao.

4.4 View (interface para o usuario)

A View do sistema refere-se fundamentalmente a interface que o sistema
entrega para seus usuarios. No caso do projeto de priorizacéo, a interface do agente
s6 se faz necessaria durante a etapa de priorizacdo manual ja que, uma vez que o
NLC esteja treinado, ndo existird interacdo desses agentes com o sistema de
priorizacdo. Por outro lado, a interface do cliente para a classificagcdo de Urgéncia

sera sempre necessaria.

No Zendesk, a interface para modificar os atributos de um ticket é sempre o
formulario de ticket. Esses formularios podem ser configurados para serem editados
por usudrios finais ou somente por agentes e podem, ainda, ser atribuidos a um
ticket a qualquer momento, por meio de um gatilho. Na Resultados Digitais, trabalha-
se com apenas um formulario de ticket para todos os clientes, denominado
Formulario de Abertura de Chamados. Ja os formularios de ticket para agente
variam conforme a circunstancia do chamado, mas, por default, 0 Zendesk aplica

também o Formulario de Abertura de Chamados.
4.4.1 Formulario de Abertura de Chamados
O formulario de abertura de chamados entrega as quatro opcdes de

urgéncia para o cliente categorizar seu problema. Assim que o chamado é solicitado,

essas opcoes sado registradas no ticket.
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Figura 21 - Formulario de abertura de chamado na Central de Ajuda

Enviar uma solicitacao

Enderego de email=
Qual € 0 seu nome? ) *

Sobre o que se trata seu chamado?*

RD Station Marketing

Qual o impacte de problema para o seu negdcia?

Qual o 1D {identificador) da sua conta?

Sobre gual Funcionalidade se trata seu chamado?*

Assunta

Descrigio*

Anexos

é/ Adicione o arquivo cu arrasts #& agui

‘ Enviar |
n
Privachiess - Tamos

Fonte: https://ajuda.rdstation.com.br/hc/pt-br/requests/new

Essa imagem mostra como o cliente vé o formulario de abertura de
chamados. Ao clicar na lista suspensa destacada, as quatro opc¢des de urgéncia sao
apresentadas e, ao clicar em uma, ela se torna selecionada.
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4.4.2 Formulério de Priorizacao

O Formulario de Priorizacéao é aplicado assim que um ticket chega a fila de
atendimento em N1. Ele apresenta as categorias de Impacto que o agente deve
classificar e um campo para confirmar que essa categorizagao foi feita. Finalmente,
0 agente pode, também, ver qual urgéncia foi preenchida pelo cliente para o
chamado. Feita a classificagdo, basta marcar o campo “revisei a prioridade” e
atualizar o status do ticket, e o Controller fica responsavel pelas demais etapas do

processo de priorizagao.

Figura 22 - Formulério de priorizacédo

e

Js |D:16645 | Desengajados
Formulario Sexta-feira 19:48 o Paulo e

[Mega] Formulario para pricrizagdo ... ~
Tags 51/100 de score de previsie de satisfagio (1)

active ® || formulario_central_de_sjuda x

funcionalidade_base_de_leads_dados_leads_lea % Resposta publica Observagdo interna

as

is partner % || sobre rd station |
—

vocé_tem_uma_dlvida_sobre como_fazer_algo X

[h-ieglai Esta impedindo o cliente de interagir com
os leads?

[Mega] O lead do cliente esta impedido de seguir p

o fluxe de nutrigdo? 1 Q
[Mega] Mdo consegue acessar o RD Station?
[Mega] Afetou a imagem do cliente?

Conversas v Tudo &P

[Mega] Urgéncia

Tenho uma duivida sobre como fazer ... = @ Paulo Sexta-feira 19:48
Gostaria de taguear os leads desengajados da minha

[Mega] Revizei a Prioridade

Prioridade®

Habilidades

% Aplicar macro v

Fonte: Arquivo Pessoal
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A imagem destaca os campos do formulario usado pelo agente para
categorizar a prioridade do ticket. Apés marcar o campo de revisdo da prioridade e
atualizar o chamado, a prioridade era atribuida em alguns instantes, isso era a
confirmagdo que o agente verificava para garantir que o sistema estava operacional.
A urgéncia ndo era editada pelo agente, ela estava disponivel apenas para o agente
saber se a prioridade atribuida estava condizente com os valores de Impacto e

Urgéncia do ticket.
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5 ANALISE E RESULTADOS

Todas as etapas do projeto foram concluidas dentro do prazo e o sistema
final com o funcionamento do NLC pdde ser implementado, permitindo que os
chamados pudessem ser priorizados de forma automatica. Nesta secdo, sera
analisada a influéncia do projeto no processo de atendimento, buscando verificar a

adeséao da solucéo aos objetivos descritos no inicio do projeto.

Todas as andlises dessa secdo foram feitas a partir de informacdes
extraidos diretamente do Good Data, ferramenta que permite analisar e extrair
dados de atendimento diretamente do Zendesk, portanto mantendo uma alta

confiabilidade nos nimeros.

5.1 Impacto na operagéo

Uma das preocupacdes do projeto era, inicialmente, que nédo se afetasse o
fluxo de atendimento normal, ou seja, que nao fossem exigidos tempos de resposta
gue 0s agentes ndo conseguissem cumprir por conta de SLAs mais curtos de
prioridades mais altas. Isso ndo ocorreu, possivelmente pelo fato de que, ao se ter
uma regra mais clara de priorizacdo, menos chamados passaram a ser
categorizados com prioridade mais alta. Os graficos a seguir comparam 0sS
chamados priorizados no més de Setembro (antes do processo de priorizagdo) com
os de inicio de Outubro até inicio de Novembro (um més de operacdo do novo
processo de prioridade). Como € possivel observar, o percentual de chamados com

prioridade alta e urgente diminuiu.



Figura 23 - Percentual de chamados priorizados antes e depois

Percentual de prioridades nos tickets antes do projeto

B rormal [l High B Urgent

Percentual de prioridades nos tickets durante o projeto

BLow B ormal [l High B urgent

Fonte: Arquivo Pessoal
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Outra preocupacgédo das liderancas do Suporte era o comportamento do
cliente em relacdo ao campo de urgéncia do chamado. Ao contrario do que se
esperava, o cliente soube ponderar bem suas demandas e ndo preencheu apenas
as categorias de maiores urgéncias. Possivelmente, isso ocorreu pelo fato de o
campo de urgéncia ser apresentado para o cliente sob o nome de “Qual o impacto
do problema para o seu negdcio?”, levando-o a refletir sobre qual seria, de fato, sua
necessidade. A seguir se trazem dados referentes ao atributo de urgéncia, essa

analise deixa evidente que o impacto do projeto foi diferente do esperado.

Valores de urgéncia

[Mega] Urgéncia # Solved Tickets
Diversos recursos pararam de funcionar 15
Tenho uma divida sobre como fazer algo 576
Um recurso importante do seu servigo parou de funcionar 104

Um recurso ndo esta funcionando como deveria e esta atrasando o
trabalho 369

Entretanto, ficou claro que a operacao de priorizar os tickets manualmente
consome um tempo produtivo razoavel do agente. Em média, foram priorizados 65
tickets por dia, e cada agente levou em torno de 1 minuto para priorizar o chamado.
Como havia trés agentes na operacao de priorizacdo, cada um teve uma perda de
produtividade de aproximadamente 22 minutos ou 4,5% do util de trabalho para cada

agente.
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Tickets priorizados por dia

Day of Year (Ticket # Solved
Solved) Tickets

D296 27
D297 54
D298 83
D299 69
D302 75
D303 93
D304 94
D305 112
D309 37
D310 28
D316 31
D317 71
D318 89
D320 43
D323 66
Average 65

5.2 Anélise entre processo manual e automatico

O processo manual conseguiu atender o objetivo de priorizar os tickets de
forma padrédo. Contudo, era lento e custoso sob ponto de vista da operacdo do
Suporte, 0 que pode ser verificado por meio da observagdo do custo em termos de
tempo de atendimento apresentado na secdo anterior. Além dos tickets priorizados
durante o dia, ha tickets gerados fora do horario comercial que se acumulam para
serem priorizados no dia seguinte, o que causava certa lentiddo na operacao de
atendimento no inicio da manha e aumentava o tempo para priorizar os chamados.
Cerca de 17 tickets ficavam pendentes para serem priorizados entre um dia e outro.
Este numero foi reduzido a zero com a implantacdo do NLC, devido ao fato de a

verificacdo de prioridade permanecer sempre ativa.

Outra vantagem importante em relacdo ao processo manual relaciona-se ao
tempo de demora para um chamado ser priorizado. Durante a categorizacdo dos
agentes, o tempo médio durante o qual um chamado permanecia sem prioridade era
de 59,7 minutos. Isso inviabilizava completamente qualquer processo de
atendimento com extrema urgéncia, ja que o SLA de primeira resposta da prioridade
Urgente era de 2 horas e, portanto, o agente so teria metade do seu tempo real para
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investigar a demanda. Ao se implementar o NLC, a urgéncia foi resolvida, pois o
tempo médio de execucao do Zap de priorizacdo € de 3 segundos e pode-se dizer

gue o chamado é priorizado instantaneamente.
5.3 Célculo de ROI

O calculo de ROI é fundamental para verificar a viabilidade de qualquer
projeto. Ele consiste em avaliar se o ganho do que se esta projetando supera seus
custos e, assim, o retorno sera positivo. O ganho no ROI inclui também economias
com custos que deixam de existir. Como o0 custo por hora de um agente [17] &
razoavelmente alto em comparacdo ao valor pago ao NLC da Watson, o retorno do
projeto implementado € bastante positivo. A tabela a seguir analisa detalhadamente
todo o retorno previsto para o projeto.

Média salarial de um agente 2.342,51 reais
Tempo de agente necessario para a priorizacao por dia 62 minutos
Tempo de operacdo de um agente no dia 540 minutos
dias uteis trabalhados pelos agentes 22 dias

Custo de um agente por dia 106,47 reais
Custo da priorizagdo do agente por dia 12,22 reais
Custo do agente no processo/més (Ganho total) 268,95 reais
Custo por requisi¢édo de API 0,0035 délares
Cotacao atual do ddlar 3,76 reais
Requisi¢cbes Gratuitas por més oferecidas 1000 requisices
Requisicbes médias feitas pelo Suporte por més 2000 requisicbes
Custo do total de requisicdo/més (Custo total) 13,16

RS 255,79

O dado referente a demanda média atendida por més foi extraida de valores
no historico da operacdo de atendimento, esses valores foram acessados na

ferramenta Good Data que opera em paralelo ao Zendesk.
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6 CONSIDERACOES FINAIS E PERSPECTIVAS

6.1 Aprendizados

O projeto conseguiu cumprir sua funcdo de priorizar os chamados do
Suporte de forma automatica. Além disso, a solucdo desenhada manteve-se
simples, 0 que permite que sua manutencao seja feita até mesmo por pessoas de
areas menos técnicas que a engenharia. Sob essa perspectiva, a solucao trouxe
otimo resultado para a empresa, por reduzir custos operacionais com um sistema
que deve gerar poucos gastos no futuro, tanto de funcionamento quanto de

governanca.

Planejar um projeto tdo amplo foi de fato desafiador. As diversas etapas que
precederam a solugdo automatica incluiram uma complexidade que inicialmente foi
subestimada. Como as definicdes eram relativamente simples e focadas somente na
Matriz de Prioridade, imaginou-se que a execucdo do processo manual nao
envolveria uma complexidade técnica grande. Entretanto, pensar um processo que
fosse minimamente intrusivo a operacao de atendimento e que fosse ao maximo a
prova de provas nao foi uma tarefa simples. Qualquer solugdo que é desenvolvida
para entrar em producdo em uma operacdo de larga escala sempre trara diversos

desafios.

Outro aprendizado importante no projeto foi o de focar no valor que deve ser
entregue, buscando sempre simplificar a0 maximo a solucdo em termos de
tecnologias usadas e processos. Um exemplo claro disso foi o uso de Inteligéncia
Artificial no projeto. Inicialmente, o planejamento era desenvolver um algoritmo
proprio que fosse capaz de analisar os textos por meio das técnicas de IA
aprendidas ao longo da graduacgéo. Gragas a algumas reunifes com o lider técnico
da é&rea, ficou claro que essa escolha ndo estava sendo feita focando-se na entrega
de valor, mas sim no quéo profunda tecnicamente a solucdo seria. O aprendizado
principal foi que boas solugdes técnicas ndo necessariamente demandam extensas

linhas de codigo e desenvolvimento exaustivo.
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6.2 Limitacdes

Uma limitacdo clara da solucdo foi a precisdo do algoritmo. Fazendo-se
algumas andlises de pequenas amostras de chamados, identificou-se uma taxa de
acerto de apenas 72% por cento na categoria mais predominante na base de
treinamento. Os demais 28% tickets restantes foram classificados automaticamente
como prioridade “normal”’, mas dentre eles poderia ter clientes precisando de

atendimento urgente e a solucéo prevista ndo o contemplaria.

Entretanto, o projeto ainda possui espaco para diversas melhorias,
principalmente no que se refere a precisdo do algoritmo. Ao se ter mais dados, sera
possivel analisar em detalhes a taxa de acerto e acdes que podem ser feitas para
melhoré-la. No entanto, a solugcdo trouxe a vantagem de permitir um treinamento
constante do NLC, permitindo que o sistema evolua ao se inserir novos dados no

algoritmo.

Outro fator de atencéo é a divergéncia de opinido dos agentes quanto a uma
prioridade atribuida a um chamado, justamente por ainda ser impreciso, pode se
criar um sentimento de inseguranga com o sistema e esses agentes podem voltar a
classificar os tickets manualmente. Para evitar que iSso ocorra a operacao deve ter
clareza que o algoritmo ainda estd em evolucdo e que possivelmente levar4d um
tempo até que ele seja idealmente preciso. Em paralelo a isso deve se fazer um
acompanhamento proximo de agentes de referéncia na operagcdo para bolar

solucBes de contorno em casos mais criticos de classificacao inadequada.

6.3 Planos futuros

Fato recorrente na Resultados Digitais sdo as constantes mudancas da
empresa, sejam elas especificas ao contexto de Suporte ou ndo, esse ano por
exemplo a empresa langou um novo produto com uma operacao significativamente
diferente do anterior. Nesse novo cenario, toda a analise de categorias de impacto
precisara ser refeita e, possivelmente, ocorrerdo mudangas na estrutura dos Zaps.

Contudo, ainda assim, a arquitetura do sistema como um todo continuard a mesma.
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Além do contexto do novo produto, se deve ter uma especial atencdo com
outras mudancas no cenario de atendimento, uma expansao internacional em larga
escala pode exigir NLCs em mudltiplos idiomas, talvez até mesmo as categorias
prioritarias podem mudar nesse contexto. O fato é que como qualquer empresa que
cresce em ritmo acelerado, os sistemas internos exigem manutencao constante e
eventualmente precisam ser atualizados. E importante que essa manutencéo e

atualizacao se aplique também ao sistema desenvolvido no projeto.
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