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RESUMO

O projeto descrito neste documento possui como objetivo desenvolver uma prova de
conceito para um processo de roteamento de clientes que devem atendidos por uma
estrutura de Customer Success em uma empresa do modelo SaaS. Tal proposta se
mostra relevante para a empresa em que este projeto foi desenvolvido, e para aquelas
que implementam uma area de Customer Success em geral, pois a assertividade na
selecao de atendimento é um fator crucial para retencdo e aumento de receita de clien-
tes, além de ser primordial para manter uma estrutura de atendimento financeiramente
estavel. O processo original de roteamento também € demasiadamente oneroso para
a area responsavel por executa-lo e suscetivel a erros humanos, dadas as diversas
etapas manuais da execucdo. A metodologia de desenvolvimento do projeto adapta
métodos iterativos e incrementais e a metodologia agil Scrum. A solucao consiste de
uma rotina automatica que utiliza de um script em linguagem Python para acessar
dados armazenados na nuvem (servico Amazon S3), trata-los e calcular critérios re-
levantes para realizar a sele¢do automatica de atendente mais adequado para cada
cliente, com base em parametros definidos pela estratégia da empresa. Apés a sele-
cao ser realizada, outro script em Python — acionado automaticamente pelo cédigo
anterior — realiza o registro da relacao Cliente-Atendente em um webservice interno
da empresa, utilizando de uma ferramenta de automacgéo de testes para navegadores
web que emula as agdes que deveriam ser feitas manualmente e retorna um histo-
rico de registros realizados. Finalmente, parte dos dados consolidados pelo primeiro
script séo utilizados para construir dashboards operacionais voltados para o corpo de
lideres da area de atendimento em questao, fornecendo informagdes antes custosas
de serem consolidadas. Ao final do projeto, a rotina original que leva cerca de 4 a 5
horas semanais para ser executada agora requer apenas uma média de 90 segundos
semanais e roteia clientes para seus gerentes com perfeita aderéncia aos parametros
em acordo com a estratégia e politica de atendimento da empresa.

Palavras-chave: Customer Success. Atendimento de clientes. SaaS. Python. Amazon
S3.



ABSTRACT

This document describes a project that proposes proof-of-concept for the process of
routing clients that need to be supported by a Customer Success area in a SaaS
company. This proposal is relevant not only for the company in which this project was
developed but also for any company that implements a Customer Success area, given
that the accuracy of said process is trivial to maintain a financially healthy customer
service structure and guarantee client’s retention and revenue growth. The original
process requires a significant amount of effort to be executed by the team responsible
for it, being also highly susceptible to human error given the numerous manual tasks
involved. This project’s development methodology is adapted from iteractive and incre-
mental development strategies and the lean project management framework Scrum.
The solution consists of an automatic routine that utilizes a Python script to remotely
access a data repository in the cloud (Amazon S3), retrieve and format the information
and calculate relevant criteria to automatically select the most adequate attendant for
each customer, based on the company’s customer service strategy. After the selection
phase, another Python script — automatically triggered by the code before — registers
de Customer-Attendant relation planned in the company’s internal webservice, using
tool that automates browser tests in a programmed routine that emulates the manual
actions that should be taken for this step and returns a history of registers made. Finally,
a portion of the data from the first script is used to build operational dashboards aimed
for the leadership team of the customer service area in question, providing data and
predefined analysis that previously required considerable effort to be made available.
At the end of the project, the original routing routine that requires 4 to 5 hours weekly
to be executed now requires only 90 seconds weekly on average and offers perfect ad-
herence to the company’s strategic parameters and policies when allocating attendants
to their respective customers.

Keywords: Customer Success. Customer service. SaaS. Python. Amazon S3.
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1 INTRODUGAO

O mercado de Software as a service (SaaS) define um método de distribuicao
digital de seus produtos e baseia-se em um modelo de assinatura em que clientes
pagam um determinado valor pela solugao em frequéncias especificas de tempo (sejam
elas mensais ou anuais). Este mercado popularizou a funcao de Customer Success
(CS) nas empresas que implementam este método, que visa acompanhar o cliente ao
longo de sua jornada com o software, o guiando e orientando a respeito do uso deste,
garantindo a adogao da solugao de forma a maximizar os ganhos obtidos com cada
assinatura. No ambito da RD Station (RD), empresa em que o projeto descrito neste
documento foi realizado, esta maximiza¢ao de ganhos pode ocorrer por meio de uma
expansao nas caracteristicas do produto ou simplesmente por um longa retencéo do
cliente.

Para garantir que os melhores resultados em ambas estas frentes sejam obtidos,
o modelo atual de atendimento da RD rege que Customer Success Manager (CSM)
(funcionarios que atuam na area de CS) especificos sejam alocados a cada cliente de
acordo com as caracteristicas dos produtos obtidos por estes.

O projeto apresentado neste documento explora uma solucao que serve como
prova de conceito para um método automatizado de selecao de CSMs, visando alocar
para cada cliente novo o gerente de contas mais adequado de acordo com o nivel de
atendimento do cliente (tier) e politicas internas da empresa. O escopo do projeto tam-
bém prevé o desenvolvimento de dashboards gerenciais que visam entregar analises
predefinidas e simplificadas para o corpo de gerentes da area de Customer Success
Inbound (CSl), que é o foco da solugéo, almejando facilitar a tomada de deciséo e
diagnéstico a respeito da situacao atual da area.

A respeito da metodologia de desenvolvimento, o projeto como um todo é di-
vidido em etapas semanais utilizando de uma metodologia baseada em sprints, sim-
plificando o método agil de gestdo de projetos Scrum (SUTHERLAND, 2015). Essa
metodologia foi escolhida, principalmente, pois facilita a re-priorizacdo de tarefas ao
longo das semanas caso hajam atrasos ou imprevistos, além de favorecer uma cadén-
cia mais agil e segmentada de desenvolvimento da solugéo, iterativamente testando e
aprimorando o que foi desenvolvido.

1.1 MOTIVACAO

O processo de selecao de CSMs e registro destes como responsaveis por cada
cliente € comumente chamado de roteamento na RD, e é realizado atualmente por
meio de um processo extremamente manual e custoso do ponto de vista operacional
(como apresentado no capitulo 4). Devido ao baixo nivel de automatizacao da atividade
e quantidade de variaveis envolvidas, o processo requer cerca de 4 a 5 horas semanais
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para ser executado. Neste periodo, uma média de 60 clientes de diferentes tiers sao
roteados para seus gerentes de contas, estando esta selecdo altamente suscetivel a
erros humanos ou até mesmo técnicos devido as ferramentas e estratégias utilizadas
(também exposto no capitulo 4 deste documento). Dado que os gerentes de contas
sao alocados em uma fase crucial para a adogao a ferramenta, a escolha equivocada
de um CSM tem impacto direto na experiéncia inicial do cliente, o que por sua vez
impacta diretamente na retencao deste na base. Mais imediatamente, ha impacto em
métricas internas de relevante importancia para o modelo de atendimento da empresa
que servem como indicadores para evolugées de Monthly Reccuring Revenue (MRR),
ou receita mensal recorrente, e churn (termo utilizado para referenciar o cancelamento
da assinatura).

O atual processo e sua caracteristica onerosa também impede que o analista
responsavel por executa-lo possa desprender uma maior parte do seu tempo reali-
zando atividades mais estratégicas e valiosas para a estrutura de negécios da em-
presa. O periodo semanal desprendido, que inclui desde o levantamento de dados
de clientes que devem ser roteados até eventuais — e corriqueiras — agdes corretivas,
toma o espaco que poderia ser dedicado a andlises que agregariam valor ao modelo
de atendimento e evolucado da area de CS e da RD como um todo.

1.2 OBJETIVOS

Como exposto na se¢édo acima, o projeto compreende uma prova de conceito
sobre um processo automatizado de roteamento de CSMs para clientes. O planeja-
mento é utilizar da estrutura existente de tecnologias e informacdes para desenvolver
uma rotina em linguagem de programacao Python para a classificagdo de contas e ge-
rentes e selecdo destes para cada cliente, adaptando e evoluindo o que for necessario
para tornar o processo mais eficiente e preciso. Entdo, almeja-se utilizar dos dados
coletados e tratados para desenvolver dashboards operacionais que agreguem valor
e facilitem a tomada de decisdo do corpo de lideres da area de CSI. A linguagem de
programacao Python foi escolhida por oferecer poderosas bibliotecas de tratamentos
de dados (em formatos nativo de tabelas principalmente) e por ser a linguagem de
programacao na qual os analistas da area responsavel pelo roteamento sdo mais fa-
miliares, tornando o processo de manutengao e evolucido da solucdo proposta mais
democratico. Os objetivos gerais do projeto sao:

1. Mapeamento do processo atual de roteamento de contas de novos cliente para a
area de CSl em notagdo BPMN;

2. Mapeamento dos critérios utilizados para classificar os tiers de atendimento de
clientes de CSI;
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1.3

Mapeamento dos critérios utilizados para classificar as carteiras de clientes dos
gerentes de contas de CSI;

Mapeamento das tecnologias e ferramentas que serdo adaptadas para o desen-
volvimento do projeto;

Programacéo e testes da etapa da rotina em Python que busca os dados neces-
sarios e realiza o tratamento e formatacao destes;

Programacao e testes da rotina em Python de identificagdo de contas que devem
ser roteadas, classificagdo de tiers de clientes e carteiras de clientes de CSM;

Definicao do método de selecao de CSMs para contas e programacao e testes
deste na rotina Python desenvolvida;

. Adaptacao e testes do script de registro de CSMs em contas no sistema interno

da empresa desenvolvido em plataforma web;

Mapeamento das analises necessarias e selecao de dados relevantes para os
dashboards operacionais;

Construgcao dos dashboards operacionais;

ESTRUTURA DO DOCUMENTO

Este documento esta dividido em 7 capitulos. Nos capitulos 1 e 2 introduz-

se o problema e sua relevancia, contextualizando o projeto proposto como prova de
conceito para uma solugcdo possivel, seu escopo e seus objetivos e apresenta-se
a empresa em que o projeto foi desenvolvido. O capitulo 3 traz as bases teoricas
para o desenvolvimento e no capitulo 4 sdo expostos os mapeamentos do processo
atual, dados e tecnologias ja empregadas no processo vigente que relevantes para a
execucgao do projeto, especificagdo geral da solugéo proposta e os requisitos funcionais
e nao-funcionais do projeto.

No capitulo 5 discorre-se sobre a solugao desenvolvida propriamente dita, divida

em tarefas como exposto pelos objetivos descritos na secéo anterior. Por fim, o capi-
tulo 6 analisa os resultados obtidos com a solugé&o desenvolvida e no ultimo capitulo
destaca-se melhorias e evolugdes possiveis para elaboracdes futuras.
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2 A EMPRESA

A RD Station (RD, 2021), popularmente conhecida como Resultados Digitais
ou simplesmente RD, é uma empresa do ecossistema tecnol6gico de Santa Cantarina
que atua no mercado de SaaS desde de 2011 com o desenvolvimento, distribuicao e
atendimento de um software de referéncia nacional em marketing digital, o RD Station
Marketing (RDSM, 2021). O produto atualmente é o carro chefe do stack de solugdes
da empresa que passa por constante evolucdo e conta também com uma solucao
de gerenciamento de vendas, o RD Station CRM (RDSCRM, 2021). Apesar da maior
parte da base de clientes da empresa se encontrar em territério nacional, ela também
se estende a diversos paises ao redor do globo como Colémbia, México e Portugal.

Por ser uma empresa do modelo SaaS (KILLHAM, 2021), em que a aquisicao e
utilizagéo do produto pelo cliente se da de forma digital por meio de uma assinatura de
pagamento recorrente (em frequéncia usualmente mensal), 0 emprego de uma area
de Customer Success se mostra vantajoso na estratégia de retengédo de clientes e
expansao de receita recorrente recolhida destes. A area é composta por especialistas
em estratégias de marketing digital (CSMs) que guiam o cliente na sua utilizacdo do
produto, unindo as funcionalidades do software aos objetivos de negdcio do cliente
em relagdo a geracao de demanda, relacionamento com leads e clientes, analise de
resultados de marketing e vendas em geral.

A empresa atua com dois canais de vendas para o RD Station Marketing: a area
de vendas interna e por meio de agéncias de marketing parceiras da RD. O software de
marketing hoje € oferecido em quatro diferentes planos (Light, Basic, Pro e Enterprise)
e diferentes bases de contatos (/leads) para cada um destes, sendo que clientes que
adquirem os planos Pro ou Enterprise se classificam para atendimento vitalicio de um
CSM. Dadas certas caracteristicas intrinsecas do contratante e plano(s) adquirido(s),
a serem exploradas no capitulo seguinte, o atendimento de clientes é dividido em
diferentes niveis (ou tiers). Tais tiers sao compostos por CSMs predefinidos, e almejam
proporcionar o atendimento mais adequado para o cliente com base nos atributos
destes, respeitando diretrizes estratégicas e financeiras estabelecidas pelo modelo de
negdcio da empresa.
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3 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

3.1 MODELO DE ATENDIMENTO DE CUSTOMER SUCCESS EM EMPRESAS
SAAS

Apesar de estar intrinsecamente ligado as definigcdes estratégicas de cada em-
presa que utiliza de uma area de Customer Success em sua estrutura, alguns princi-
pios basicos devem ser respeitados para que uma equipe que exerca esta funcao seja
considerada eficiente e financeiramente estavel. Como mencionado anteriormente o
principal objetivo de uma &rea de Customer Success, principalmente em uma empresa
do modelo SaasS, é de garantir o sucesso e satisfacdo do cliente com o produto/servico,
almejando obter melhores resultados financeiros com cada assinatura. Estes critérios
séo atingidos pela adequagéo do atendimento as necessidades estratégicas de clien-
tes para com o produto adquirido e pela retencdo ou expanséo de receita recolhida por
cliente (DIGITAIS, 2021).

Se em modelos tradicionais de negdécio os lucros sdo obtidos apenas pelas
areas de vendas, em empresas do modelo SaaS (ou aquelas que empregam uma
area de Customer Success em geral) pode-se também gerar lucro com o atendimento
estratégico de clientes. Isso se da pois estratégias de atendimento e interacdes en-
tre gerentes de sucesso — 0os CSMs — e clientes bem desenvolvidas alavancam os
resultados que estes obtém com o produto, promovendo a retencao de assinaturas
e muitas vezes expansao de receita por upgrades em caracteristicas do produto. Es-
pecificamente em companhias que atuam no modelo SaaS isso pode ser medido por
algumas métricas consolidadas, sendo que as que mais se destacam entre elas sao
o churn, o cancelamento de assinaturas, € 0 expansion, que nada mais é do que o
aumento efetivo de receita por cliente. Ambas essas métricas podem ser medidas do
ponto de vista de receita (revenue churn e revenue expansion) ou do ponto de vista
de clientes unitarios (logo churn e logo expansion). Quando analisadas em conjunto
essas métricas definem o indicador de net churn, ou “cancelamento liquido”, sendo que
valores positivos de net churn podem limitar ndo apenas a receita adquirida por més
como também o crescimento més-a-més de empresas. Ja valores negativos de net
churn trazem crescimentos acelerados, promovendo avangos exponenciais ao longo
dos meses. Juntas, essas métricas apontam fatores importantes sobre a saude nao
somente da area de Customer Success como também da companhia como um todo, e
possuem forte relacdo com as estratégias de atendimento empregadas (SKOK, 2021).
As imagens abaixo ilustram cendrios de net churn negativo ou positivo, considerando
uma situacao onde este indicador possui valores de 3% e -3% de net revenue churn,
respectivamente, e a receita recolhida por més é de $6.000,00.
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Figura 1 — Cenario de comportamento de receita recorrente mensal em caso de net
churn positivo, de 3%.
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Figura 2 — Cenario de comportamento de receita recorrente mensal em caso de net
churn negativo, de -3%.
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3.2 BUSINESS INTELLIGENCE

O conceito de Business Intelligence (Bl), ou “inteligéncia de negdcio” traduzido
livremente para o portugués, pode ser definido como a utilizacdo de tecnologias e
métodos que arrecadam e armazenam dados e proporcionam gestao de conhecimento,
em conjunto com formulacdes de analises que visam aprimorar o processo de tomada
de decisdo a respeito de agdes relacionadas a estratégias de empresas (BURSTEIN,
2008). Ainda, a empresa global de consultoria e pesquisas Gartner define Bl como
um termo abrangente que inclui aplicagées, infraestrutura e ferramentas e préticas
consolidadas que promovem analises para aprimorar e otimizar o processo de tomada
de decisao de empresas (ANALYTICS..., 2021).

Para que andlises frutiferas e relevantes sejam montadas, é necessario pos-
suir um bom entendimento do negécio da empresa e sua estratégia, de forma que
seja possivel formular indicadores e métricas significantes dentro do planejamento da
companhia. Neste ambito, diversas metodologias e praticas sdo empregadas, a mais
consolidada entre elas talvez sendo os Key Performance Indicator (KPI). Estes sao
indicadores de desempenho formulados com base na andlise profunda da estratégia
da empresa para determinadas agdes ou iniciativas, buscando resumir em métricas
enxutas o que deve ser medido para que o desempenho das atividades seja avaliado,
tornando possivel aferir quando alguma acéao corretiva ou evolutiva deve ser tomada
(5...,2021). Podem ser resumidos em algumas categorias, como indicadores de pro-
dutividade, qualidade, estratégicos, etc.

As etapas necessarias para formular analises dentro de um processo de Bl
incluem (STEDMAN, 2021a):

» Preparacao de dados;

Selecao e tratamento destes dados;

Formulacéo e distribuicdo de KPls;

» Uso das informacdes para influenciar e otimizar a tomada de decisao de negé-
cios.

Dentre os tipos de Bl existentes, destaca-se a Operational intelligence, ou “inte-
ligéncia operacional” em tradugéo livre para o portugués, que é uma forma de analise
em “tempo real” que fornece informacdes a respeito da linha de frente de atuacéo do
negoécio (STEDMAN, 2021b). Tragando um paralelo com empresas SaaS que imple-
mentam em sua estrutura uma area de Customer Success, andlises de inteligéncia
operacional desta area poderiam fornecer dados como quantidade de clientes sendo
atendidos, receita gerenciada pela area, clientes com risco de cancelamento, entre
outros.
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A figura 3 abaixo resume em 5 passos 0 processo de Bl padrao implementado
por empresas:

Figura 3 — 5 passos realizados em um processo de Bl segundo TechTarget.
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Fonte — (STEDMAN, 2021a)

O conceito de Bl permeia o desenvolvimento do projeto descrito neste docu-
mento dado que para desenvolvé-lo € necessario, em diversas etapas, alinhar as
acbes a serem tomadas com o0s objetivos do negd6cio em questao e os dados dispo-
niveis para tomada de deciséo (seja na etapa de escolha de CSMs e definicdo de
nivel de atendimento de clientes, ou ainda na etapa de elaboragdo de dashboards
operacionais).

3.3 DASHBOARDS

Dashboards podem ser definidos como ferramentas de visualizagao de dados,
construidos com o proposito de facilitar analises a respeito de diferentes topicos. Estao
intimamente relacionados com o tépico anterior de business intelligence pois, para
que possam ser construidos, é necessario antes realizar um levantamento de dados
e indicadores de relevancia para o processo ou negécio sendo analisado. Podem ser
divididos em diferentes categorias, como estratégicos, analiticos, informacionais ou
ainda operacionais (FEW, 2006). Estes, por sua vez, visam fornecer aos analistas ou
tomadores de decisdo de uma determinada area métricas relevantes para a analise
de desempenho da operacdo em questao, de forma que seja possivel identificar riscos
eminentes ou oportunidades de aprimoramentos. Se relacionam intimamente com o
conceito de operational intelligence apresentado acima.

Para que possam ser construidos, pode-se apontar como componentes que se
fazem necessarios os seguintes (SUTNER, 2021):

« Conexao a fontes de dados;
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» Métodos de visualizagdo de dados (tabelas, graficos, etc.);
* Filtros de dados;

* Legendas e caixas de texto.

Ainda, alguns habitos e metodologias podem ser definidos como boas praticas
na construcdo de dashboards, de forma a maximizar suas vantagens. Dentre essas
boas praticas pode-se destacar o envolvimento de stakeholders no desenvolvimento
dos dashboards, utilizar de uma abordagem iterativa para formular os designs utiliza-
dos, identificar de forma precisa os dados que necessitam serem mostrados e nao
exagerar na quantidade de informacdes mostradas aos usuarios (SUTNER, 2021).

Dashboards podem ser construidos em diversas ferramentas, como o ampla-
mente disseminado Microsoft Excel (MICROSOFT..., 2021) ou ainda ferramentas
especificas para visualizagdo de dados com o Tableau (TABLEAU, 2021) (figura 4).

Figura 4 — Exemplo de dashboard construido na ferramenta Tableau.
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3.4 SCRIPTING

Um script € uma forma de programagao que visa automatizar a execugao de ta-
refas, que poderiam ser executadas por um agente humano, acessando fun¢des de pro-
gramas e aplicacoes e usualmente integrando diferentes sistemas (ECMASCRIPT.. .,
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2021). Linguagens de script se diferenciam de outras linguagens de programacao por
serem interpretadas, e ndo compiladas, o que significa que seu codigo é traduzido
diretamente para linguagem de maquina linha por linha de forma sequencial sem a
necessidade de ser compilado antes (WHAT..., 2021). Esse método de programacao
é utilizado neste projeto devido a natureza do processo a ser otimizado e a necessi-
dade encontrada de automatiza-lo promovendo ganhos operacionais e assertividade e
robustez de classificagao de critérios.

3.5 UML

Unified Modeling Language (UML) é a linguagem padrao para modelagem de
softwares, aplicada largamente no mercado para especificacdo de projetos e descri¢cao
de casos de uso de sistemas (UML, 2021). Em sua versao 2.0, a UML se divide em
trés categorias, que possuem em conjunto 13 tipos de diagramas. A visao geral dessa
hierarquizagao é apresentada abaixo, na figura 5.

Figura 5 — Diagramas UML da versao 2.0, com destaque para mudancas em relagéao a
versao 1.0.
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Fonte — (NEW..., 2021)

Como apresenta a imagem, as trés principais categorias de diagramas sao
(GROFFE, 2021):

» Diagramas Estruturais: dividem-se em diagramas de classe, de objeto, de com-
ponentes, de implantacdo, de pacotes e de estrutura. Dentre estes, pode-se
destacar o diagrama de classes, fundamental pois permite a visualizagdo do
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conjunto de classes envolvidas no sistema, com o detalhamento dos atributos (in-
formagdes sobre as classes) e métodos (fun¢des presentes em cada uma) além
das relacdes estabelecidas entre elas. Outro diagrama notavel é o de implanta-
cao, que ilustra a estrutura de hardware que é aplicada para a implantacéao do
projeto. Nele constam componentes como bancos de dados, servidores, arquivos
usados, etc.

» Diagramas Comportamentais: estes sdo divididos em diagramas de casos de
uso, diagramas de atividade e diagramas de transicéo de estados. Dentre estes,
0 mais notavel é o de casos de uso, que representa as atividades realizadas pelo
sistema que interagem com atores externos e definem as agcées macro realizadas
pelo sistema, ou ainda os propositos deste.

« Diagramas de Interacao: por sua vez dividem-se em diagramas de sequéncia,
de geral iteracdo, de comunicacgao e de tempo. Aqui 0 que mais se destaca é o
diagrama de sequéncias, que apresenta as interagdes entre os diferentes objetos
durante a execucao do sistema planejado. Nele ficam claras as ordens em que
as acoes ocorrem, sendo ainda possivel estimar qual objeto é mais utilizado.

A figura 6 ilustra um diagrama de sequéncia que descreve o processo de uso
de um caixa-eletrénico.

Figura 6 — Diagrama de sequéncia que ilustra o uso de um caixa-eletronico.

Fonte — (LUCIDCHART, 2021)
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3.6 BPMN

A Business Process Model and Notation (BPMN) é amplamente difundida no
mercado como o método padrdao de modelagem e representacdo de processos de
negaocios, principalmente por ser um modelo altamente flexivel e eficiente de descrever
atividades e fluxos de informacgao entre etapas ou atores de forma que profissionais de
diferentes fungdes possam obter 0 mesmo entendimento sobre o processo modelado.
Ainda, oferece uma notacao que pode facilmente ser traduzida em funcionalidades e
linguagem de software (BPMN, 2021). DevMedia define BPMN como “uma notacao
padrdo que representa processos de negocios por meio de diagramas de processos de
negocio (Business Process Diagram - BPD)” e que “esta notacdo é orientada para uso
humano, devido a facil compreensao do diagrama formado, pois este faz uso de icones
padroes que facilitam o entendimento” (ARANTES, 2021). A figura abaixo ilustra um
processo modelado em notagao BPMN.

Figura 7 — Exemplo de modelagem de um processo de envio de hardware por um
empresa varejista em BPMN.
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Fonte — (BPMN. .., 2021)

Para modelar em BPMN, existem quatro grupos de elementos:

» Objetos de fluxo;
» Objetos de conexao;
» Raias;

» Artefatos.
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Dentre estes, objetos de fluxo sao os principais ao se definir o comportamento
de um processo. Eles sédo divididos em eventos, que sinalizam um inicio, fim ou ainda
fases intermediarias de um processo, atividades, que sao os passos légicos dentro
do processo (sejam elas manuais, de servico, script, etc.) ou decisdes, que controlam
etapas de divergéncia ou convergéncia da sequéncia de um fluxo. A figura 8 apresenta
uma visdo geral dos elementos da notacao.

Figura 8 — Visao geral dos componentes da BPMN.
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Fonte — (LYNCH, 2021)

A notacdo BPMN foi a escolhida para descrever os processos original e plane-
jado de roteamento de CSMs para a area de CSIl da RD no ambito deste projeto.
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3.7 METODOLOGIA ITERATIVA E INCREMENTAL

A metodologia de desenvolvimento deste projeto foi adaptada da metodologia
iterativa e incremental de desenvolvimento de softwares, que rege que o projeto é
realizado em etapas iterativamente testadas e utilizadas de forma modular ja imple-
mentadas, evoluindo através de ciclos de desenvolvimento que avangam para atingir
as necessidades especificadas (MEDEIROS, 2021b). Assim como no modelo de de-
senvolvimento em cascata, em que ha uma “abordagem sequencial e sistematica para
o desenvolvimento do software” (MEDEIROS, 2021a), o0 modelo incremental atua em
sequéncias lineares de desenvolvimento, porém é divido em ciclos lineares menores
de forma que apds a finalizacao de cada um ha a entrega de uma fragao do sistema.
Abaixo, ilustra-se os dois métodos mencionados, nas figuras 9 e 10.

Figura 9 — Modelo cascata, com realimentagao.

Fonte — (ESTACIO, 2021)

Figura 10 — Modelo iterativo e incremental.
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Se comunica intimamente com métodos ageis de desenvolvimento e gestao
de projetos, dentre eles pode-se destacar o Scrum, que também rege que o desen-
volvimento de tarefas ou projetos deve ser realizado de forma evolutiva por meio de
incrementos e testes, gerando refinamentos sucessivos (COHN, 2021). Unidos, esses
métodos permitem que o projeto ou sistema seja entregue em etapas continuamente
aprimoradas e integradas, agilizando a entrega de valor as partes envolvidas e aprimo-
rando o conhecimento obtido sobre o funcionamento da solugdo em questéao.

Esta abordagem foi selecionada pois o processo de roteamento possui uma
grande interdependéncia entre suas etapas, sendo que cada uma destas pode ainda
ser reutilizada para diferentes processos envolvidos na operagédo da area de atendi-
mento de Customer Success Inbound. Abordando o projeto de forma incremental e
iterativa, pode-se ndo somente “modularizar’ cada etapa de forma que possam entre-
gar valor ao processo de forma individual (automatizando etapas especificas como
coleta e tratamento de dados), como também permite-se maior flexibilidade na implan-
tacdo de melhorias necessarias ao longo do desenvolvimento.
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4 ESPECIFICACAO DO PROJETO

Neste capitulo sdo apresentados mapeamentos feitos para a elaboragdo do
projeto, que serviram como base para o desenho da solug¢do proposta como prova de
conceito. Inicia-se apresentando a modelagem do processo original de roteamento de
clientes, em notacdo BPMN. Em seguida sdo apresentadas as informagdes que regem
a classificacao de clientes em seus devidos tiers de atendimento e as informacdes que
auxiliam a aferir a situacdo das carteiras individuais de cada CSM e, por consequéncia,
da area de CSI como um todo, o que sera de suma importancia para a elaboracao
dos dashboards operacionais desenvolvidos no projeto. Apds isso € realizada uma
andlise das tecnologias e ferramentas ja empregadas pelo processo original, que serao
utilizadas e adaptadas para desenvolver a prova de conceito da solugao proposta.
Finaliza-se entdo com a especificagéo da solugao proposta, ilustrada também por meio
de notacdo BPMN e por diagramas UML, assim como seus requisitos funcionais e
nao-funcionais.

4.1 PROCESSO ATUAL DE ROTEAMENTO

O processo original de roteamento em sua notacdo BPMN é apresentado
no ANEXO A deste documento. Ele foi elaborado apds analisar o processo vigente
dividindo-o em atividades executadas pelo analista responsavel por ele, enfatizando
quais sistemas e fluxos de informacdes sé&o envolvidos para que o roteamento de con-
tas ocorra. A notacdo BPMN foi a escolhida dada sua consolidagao no mercado como
forma padrao de representacao de processos de negdcio, principalmente por possuir
um design intuitivo e preciso o bastante para descrever uma rotina de forma que esta
possa ser entendida facilmente por diferentes perfis de profissionais e também tradu-
zida para softwares sem grandes dificuldades. O software de modelagem escolhido foi
o Bizagi (BIZAGlI, 2021) pela sua notoriedade no mercado para fins como este devido
a usabilidade intuitiva e grande gama de funcionalidades ligadas a modelagem BPMN.

Antes de descrever o processo, € necessario destacar os dois principais critérios
que definem quando clientes novos séo roteados para a area de atendimento de CSI.
Sao eles (ambos identificados durante o processo mapeado):

1. Aquisicéo do produto RD Station Marketing nos seus planos Pro ou Enterprise,
via area de vendas interna da empresa, sem a contratagdo um servigco de imple-
mentacao;

2. Caso tenham adquirido servico de implementacao, finalizagcdo de uma quanti-
dade de interagdes com a &rea de Sucesso de Implementac¢do — Implementation
Success (IS) — predefinida pela estratégia de atendimento da empresa.
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Uma vez que um cliente possui um CSM alocado para seu atendimento esta
relacdo se mantém até que o cliente cancele ou mude seu plano de RD Station Mar-
keting para Basic ou Light, ou seja roteado para outro gerente de contas apos ter seu
nivel de atendimento alterado (processo realizado com menor frequéncia).

Conforme documentado, o roteamento se inicia no acesso a ferramenta de plani-
lhas online Google Sheets, onde a primeira tarefa é a de atualizar os dados de clientes
que adquiriram o produto RD Station Marketing sem o servico de implementacéo por
meio de uma integragdo nativa entre a ferramenta Google Sheets e o sistema de
vendas da RD. Em seguida, na ferramenta de Customer Relationship Management
(CRM) da area de CS, sao registrados os grupos de contas de clientes com base nas
novas vendas. Sao definidos como “grupos” as contas individuais que pertencem a um
mesmo cliente ou entidade contratante em geral.

Ainda na ferramenta de CRM, é baixado em formato CSV um relatério preesta-
belecido que contém os dados gerais de clientes da area de CS como um todo e possui
mais de 200 mil células. Este entao é importado a ferramenta de planilhas, atualizando
dados ja existentes dessa natureza. Apds carregado, € necessario realizar a limpeza
de dados em casos de contas invalidas, processo realizado manualmente.

No CRM também é processado e baixado o relatério que traz as informacdes
referentes as interagdes de clientes com a area de IS para aqueles que adquiriram o
servi¢o de implementagao. Este dataset por sua vez possui cerca de 300 mil células
a serem atualizadas e analisadas (por meio de formulas) na ferramenta de planilhas.
Com estas atividades finalizadas, parte-se entao para a filtragem e analise de contas
que devem ser propriamente roteadas.

Por meio de uma afericdo visual dos critérios carregados em colunas de uma
aba especifica para cada cliente filtrado na etapa anterior, sdo classificados os devidos
tiers de atendimento e ja selecionados quais CSMs deverdo atendé-los. Com esta
relacédo entre cliente que deve ser roteado e CSM que ira atendé-lo entao estabelecida,
confecciona-se um arquivo extraido em formato CSV que contenha estas informacoes.
Este arquivo é carregado em um script em Python j&a desenvolvido (que sera explorado
neste capitulo e entdo melhorado no desenvolvimento do projeto, como apresentara
o capitulo seguinte), que realiza o registro do CSM na conta do cliente no sistema
interno de controle de contas da empresa (chamado de RD Contas). O script entdo
retorna um relatério de registros realizados, também em formato CSV, que é analisado
pelo analista responsavel pelo processo para que ele possa realizar qualquer ajuste
necessario a marcacao automatizada feita. Finalmente, apds concluida a etapa de
ajustes, finaliza-se o processo.

O mapeamento do processo e sua modelagem em notacdo BPMN, conforme
apresentado acima e no ANEXO A ao final deste documento, cumprem com o primeiro
objetivo exposto no capitulo anterior, secéo 1.2 (Mapeamento do processo atual de
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roteamento de contas de novos cliente para a area de CSI em notagdo BPMN).

4.2 INFORMACOES RELEVANTES PARA CLASSIFICACAO DE TIERS DE CLIEN-
TES

Atualmente, existem 4 niveis de atendimento possiveis para clientes atendidos
pela area de Customer Success Inbound, de forma que o tier de atendimento de
um determinado cliente é definido com base em caracteristicas inerentes ao produto
adquirido e perfil do cliente. Estas caracteristicas e os valores assumidos por elas que
balizam a separagao entre os niveis de atendimento configuram informacgdes sigilosas
da empresa, portanto a seguir serao apresentadas definicbes macros e valores ficticios
para cada uma delas fazendo com que um panorama suficientemente detalhado possa
ser passado, de forma a se compreender o desenvolvimento do projeto descrito ao
longo do documento. Estes critérios e seus reais valores sao utilizados na etapa do
script desenvolvido que classifica o nivel de atendimento de clientes, de acordo com a
l6gica descrita na secao dedicada a esta rotina.

1. Tier 1: os critérios a) e b) caraterizam critérios gerais para este tier, que é subdi-
vidido em dois grupos de atendimento (Pod A e Pod B)
a) Contas individuais com MRR menor que R$1.000,00;
b) Contas de grupo com MRR agregado do grupo menor que R$4.000,00;
c) Pod A:
i. Clientes entre os meses de fase de adocéao a ferramenta;
d) Pod B:
i. Clientes que ja utilizam o produto ha um determinado periodo de tempo,
acima da fase de adoc¢ao;

2. Tier 2

a) Contas individuais com:

i. MRR igual ou maior que R$3.000,00 e menor que R$4.000,00 ou;

ii. Clientes que adquiriram um plano especifico com 100.000 contatos ou
superior.

b) Contas de grupo com MRR agregado do grupo igual ou maior que R$4.000,00
e menor que R$5.000,00

3. Tier 3

a) Contas individuais com:
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i. MRR igual ou maior que R$3.000,00 e menor que R$5.500,00 ou;
ii. Plano.

b) Contas de grupo com MRR agregado do grupo igual ou maior que R$5.000,00
e menor que R$15.000.

4. Tier 4

a) Contas individuais com MRR igual ou maior que R$5.500,00;
b) Contas de grupo com MRR agregado do grupo igual ou maior que R$15.000,00.

O mapeamento apresentado acima, coletado e sumarizado por meio da analise
da estratégia de atendimento da area de CSI, atinge o objetivo de nimero 2 da secao
1.2 (Mapeamento dos critérios utilizados para classificar os tiers de atendimento de
clientes de CSI) e sera de suma importancia para a classificacao automatica e exata
dos niveis de atendimento de clientes a ser discutida no capitulo seguinte.

4.3 INFORMACOES RELEVANTES PARA CLASSIFICACAO DE CARTEIRAS DE
CSMS

Neste mapeamento, almejou-se identificar informagdes que seriam valiosas para
determinar qual gerente de contas seria o ideal para um determinado cliente e que
também seriam utilizadas na etapa de desenvolvimento dos dashboards operacionais
voltados para corpo de lideres da area de CSI.

Os seguintes critérios apresentados permitem concluir sobre dois aspectos
béasicos a respeito dos CSMs, tiers e da area de CSI como um todo. O primeiro deles é
a carga de trabalho alocada em determinado gerente ou nivel de atendimento, medido
pelo numero de contas da carteira e numero de contas em periodo de adogao a
ferramenta (itens 4 e 5, respectivamente). O segundo é sobre a receita gerenciada por
determinado CSM ou tier, medido pelo critério de MRR gerenciado. O mapeamento
apresentado a seguir atinge o objetivo 3 da secao 1.2 (Mapeamento dos critérios
utilizados para classificar as carteiras de clientes dos gerentes de contas de CSI)
e, mais adiante, no capitulo 5, discute-se sobre como esses dados sao utilizados
efetivamente na elaboracdo dos dashboards.

1. Nome do CSM;
2. Time do CSM,;
3. Tier de atendimento do CSM;
a) Caso pertenca ao Tier 1, grupo de atendimento do CSM (Pod A ou Pod B);

4. Numero de contas na carteira;
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5. NUumero de contas em periodo de adocao;

6. Numero maximo de contas na carteira (por tier) estabelecido pela politica de
capacidade;

7. Numero de contas com risco de cancelamento;

8. MRR gerenciado pelo CSM: soma do MRR das contas na carteira do CSM.

4.4 TECNOLOGIAS E FERRAMENTAS EXISTENTES

De forma a racionar possiveis custos com aquisicdes de ferramentas novas e
também tornar a solugao proposta pela prova de conceito mais enxuta, utilizando de
fontes de dados e ferramentas ja disponiveis, alguns recursos utilizados no processo
padréao de roteamento sdo aproveitados e adaptados no projeto desenvolvido. As duas
seguintes tecnologias apresentadas e suas adaptagdes propostas cumprem com o
quarto objetivo exposto na sec¢ao 1.2 do capitulo anterior (Mapeamento das tecnologias
e ferramentas que serdo adaptadas para o desenvolvimento do projeto).

O primeiro deles é o CRM utilizado pela area de CS, a ferramenta Gainsight
(GAINSIGHT, 2021). Nele, sdo armazenadas todas as informacgdes pertinentes ao
roteamento de clientes, desde MRR por cliente até quais contas fazem parte de gru-
pos. No processo atual de roteamento buscam-se, em diversas etapas da execugao
da atividade, relatérios preestabelecidos que devem ser manualmente processados
e extraidos em formato CSV, para que entdo possam ser atualizados e tratados na
ferramenta Google Sheets. No desenvolvimento do projeto descrito neste documento,
para evoluir esta etapa de coleta de dados primordial, utilizou-se de uma funciona-
lidade nativa do CRM que permite estruturar regras que funcionam como consultas
facilitadas ao banco de dados da ferramenta. Estas consultas realizam o trabalho de
selecao de dados que sao pertinentes ao projeto (tanto para a etapa de roteamento de
clientes quanto para a etapa de analise nos dashboards), formando tabelas que sdo
armazenadas automaticamente em um horario programado no Amazon S3 e que sao
acessadas e tratadas pelo script como sera exposto no capitulo seguinte. A figura 11
a sequir ilustra uma configuragéo de relatério com capacidade de depédsito automati-
zado no Amazon S3. O Amazon S3 € um servico web do tipo Representational State
Transfer (REST), que pode ser acessado por uma Application Programming Interface
(APl) REST ou por um Software Development Kit (SDK) especificamente desenvolvidos
para este proposito como sera exposto na se¢do 4.5.1. Dentro do servigo, as tabelas
sdo armazenadas dentro de buckets (ou repositorios) especificos que s6 podem ser
acessados por chaves de acesso predefinidas (AMAZON, 2021).

Uma outra tecnologia utilizada pelo processo original e adaptada pelo projeto é
0 script preexistente de registro de CSMs nas contas de clientes no webservice interno
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Figura 11 — Exemplo de regra com capacidade de exportacdo automatica para Amazon
S3 pela ferramenta Gainsight.
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Fonte — Autor do projeto.

da empresa o RD Contas, que serve como fonte oficial de dados para diversos proces-
sos e informagdes (incluindo a de atendimento de clientes). Antes da execucgao deste
projeto, esta rotina em Python apresentava diversos problemas que causavam marca-
cOes indevidas em contas, 0 que gerava a necessidade de uma etapa de correcao de
registros ao final do processo de roteamento. Esta corregdo era feita manualmente pelo
analista responsavel e a carga de trabalho desprendia para executa-la era diretamente
proporcional ao volume de contas roteadas. No capitulo 5 deste documento, detalha-
se o funcionamento geral desta etapa e descreve-se quais modificacées e melhorias
foram realizadas pelo desenvolvedor deste projeto.

4.5 ESPECIFICACAO DA SOLUCAO PROPOSTA

Para ilustrar o processo proposto como prova de conceito utiliza-se também da
notacdo BPMN e a modelagem deste € encontrada no ANEXO B deste documento.
De forma a elucidar ainda mais a solucgao, utiliza-se dos diagramas UML de Casos de
Uso, Classes, Sequéncia e Implementacao. Os scripts desenvolvidos serdo implemen-
tados no ambiente Jupyter Notebook (JUPYTER..., 2021), uma ferramenta da Literate
Computing que permite executar codigos de diferentes linguagens no navegador web,
sendo possivel unir texto, ferramentas graficas e cdédigo em um mesmo ambiente de
forma facilitada (VIANA, 2021). Foi escolhido pela sua facilidade de execugao de arqui-
vos Python e forte énfase em ciéncia de dados e rotinas de Bl, e por ser executavel
em um navegador, minimizando a quantidade de programas que sao necessarios de



Capitulo 4. Especificagcdo do projeto 32

serem baixados para a execug¢ao da rotina. Inicia-se pela apresentagao do diagrama
de Sequéncia presente na figura 12 abaixo, que ilustra o processo planejado e se
comunica proximamente com a modelagem apresentada no ANEXO B.
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Figura 12 — Digrama de Sequéncia da rotina automatizada planejada como solugéo e
prova de conceito.
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Ja o diagrama de Classes ilustrado na figura 13 a seguir foi adaptado para
representar as categorias de dados tratados. Séo elas Clientes, CSMs, Grupos (confi-
gurados como um conjunto de Clientes) e Tiers. Os atributos e métodos apresentados
foram definidos como as informag¢des minimas necessarias para cumprir a tarefa de
roteamento, ndo sendo exclusivamente os Unicos dados e fungdes utilizados na rotina
de fato implementada apresentada no capitulo 5.

Figura 13 — Digrama de Classes representando as categorias macro de dados utiliza-
dos pela solugao.
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Fonte — Autor do projeto.

A arquitetura completa da solucao proposta é por sua vez ilustrada pelo dia-
grama de Implementacao abaixo, na figura 14. Nela representa-se a atuacao do sis-
tema de CRM discutido, que atualiza os dados das tabelas necessarias ao processo no
servico Amazon S3, e como este por sua vez é acessado pelo script de classificagao
e selecao por meio do SDK Boto3 (detalhado na se¢édo seguinte). llustra-se também
a relacao do sistema interno de registro de CSMs em contas de cliente (RD Contas)
com o script de registro, por meio do pacote Selenium, que foi criado com o propdsito
de automatizar testes em navegadores web (SELENIUM, 2021) e é adaptado neste
codigo para efetivar os registros necessarios no sistema.
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Figura 14 — Digrama de Implementacao da solugéo proposta.
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Fonte — Autor do projeto.

4.5.1 Aquisicao de dados

O processo se inicia no sistema de CRM da area de CS, com o processamento
das regras que formam e atualizam as tabelas de dados armazenadas no webservice
Amazon S3 como apresentado na secdo acima. O script a ser desenvolvido entdo deve
acessar o repositério especifico do servico que contém os dados relevantes para o
roteamento e buscar nele as tabelas atualizadas pela rotina previamente programada
do Gainsight. Isso sera feito por meio do SDK Boto3, desenvolvido com o intuito de for-
necer capacidades de acesso, gerenciamento e configuragdes de dados armazenados
em servigos web da Amazon por simplificar em sua estrutura a APl REST necessaria
para comunicacao (BOTOS, 2021).

4.5.2 Tratamento e enriquecimento de trabelas

Apés coletar as tabelas de interesse prevé-se a formatacao de determinadas
colunas que serdo usadas para os calculos de classificagdo de clientes e carteiras de
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CSMs. Em seguida enriquece-se as tabelas que servem de fontes de dados para o
processo, adicionando informagdes que auxiliardo a aferir os niveis de atendimento
ideais dos clientes da area de Customer Success Inbound.

4.5.3 Classificacao de niveis de atendimento

Com as tabelas propriamente formatadas e enriquecidas, parte-se para a clas-
sificacdo dos niveis de atendimento dos clientes. Esta etapa deve registrar, para cada
cliente da base de dados, seu tier com base nos critérios definidos pela estratégia de
atendimento da area de CSI, apresentados na sec¢ao 4.2. Dessa forma, a cada exe-
cucgao da rotina proposta por este projeto sera obtida a classificagdo mais atualizada
para cada cliente ativo da base total de contas de Customer Success Inbound. Esta
abordagem foi escolhida para permitir possiveis afericbes e auditorias de roteamentos,
possibilitando identificar alocagbes indevidas de gerentes de contas. Ainda, é natural —
e esperado — que determinadas caracteristicas dos clientes evoluam ao longo de sua
jornada, como MRR ou plano, e por meio da classificacao geral da base de clientes
agiliza-se o processo de identificacdo destes casos, consequentemente facilitando a
realocacédo de contas entre gerentes quando necessario (processo executado com
menor frequéncia conforme mencionado anteriormente). Dessa forma, essa etapa do
cédigo poderia ser reaproveitada em outros processos referentes a area de Customer
Success Inbound.

4.5.4 Selecao de clientes para roteamento

A etapa seguinte do processo seleciona quais clientes devem ter seus CSMs
alocados para aquela execucdo do roteamento e armazena-os em uma variavel, sendo
que estes sao identificados conforme os critérios apresentados na secao 4.1 deste
capitulo. As tabelas enriquecidas anteriormente sdo entdo armazenadas localmente
de forma a possibilitar a auditoria de calculos realizados ou até mesmo utiliza-las
para andlises a serem entregues ao corpo de lideres da area de CSlI, visto que elas
ja possuirao as classificacdes mais atualizadas de niveis de atendimento de cliente
ativos, informacao rica porém custosa de se obter sem 0 uso do script da solugéo
proposta.

4.5.5 Classificacao de carteiras de CSMs

Em seguida o script deve buscar e armazenar em uma variavel uma tabela
previamente construida e armazenada localmente, que contém informacoes a respeito
dos gerentes de atendimento (como nome, tier de atendimento ao qual pertence e
maximo de contas permitidas pela politica de capacidade para seu tier). O codigo
entdo enriquece esta tabela com base em calculos realizados sobre a tabela de da-
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dos de clientes ja enriquecida, utilizando desta para aferir informagdes como receita
gerenciada por cada CSM e quantidade de contas totais por CSM.

4.5.6 Selecao de CSMs para atendimento

Esta etapa da rotina utiliza da tabela com dados de CSMs aumentada e das
informacdes de clientes selecionados para roteamento para identificar qual CSM é o
mais adequado para cada um destes, retornando uma lista que contenha as alocagoes
definidas. Esta selecéo é feita com base nos critérios expostos na se¢éo 4.3, respei-
tando os parametros definidos pela politica de capacidade da area de CSI. A tabela
com dados de clientes é entdo atualizada nas entradas referentes aos clientes roteados
por aquela execucao inserindo o nome do CSM escolhido. O script de classificacdo e
selecdo até esta etapa pode ser representado pelo diagrama de Caso de Uso abaixo
(figura 15). Nele, tem-se como ator primario o analista que iniciara a rotina ao executar
0 codigo e como atores secundarios tem-se o webservice Amazon S3 (responsavel por
fornecer as tabelas atualizadas para o processo em etapas especificas) e a maquina
local do analista em questao, que fornece a tabela de CSMs montada manualmente e
recebe as tabelas enriquecidas pelo script para armazenamento local.

Figura 15 — Digrama de Caso de Uso de Classificagao e selegéo.
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Fonte — Autor do projeto.
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4.5.7 Registros de CSMs em contas

Apés a atualizacdo da tabela de clientes armazena-se esta localmente, junta-
mente com a tabela que contém dados de CSMs enriquecida e a lista com as relagbes
entre CSMs e clientes que acabam de ser definidas. Esta Ultima serve como fonte
para a etapa final do processo, de registro de gerentes nas contas de seus clientes
no sistema interno da empresa por meio do script discutido na se¢ao 4.4. Por fim, um
histérico dos registros realizados é retornado, de forma que os roteamentos feitos pos-
sam ser auditados identificando se foram devidamente executados conforme planejado.
Esta etapa pode ser representada pelo diagrama de Caso de Uso abaixo (figura 16),
onde o ator primario é o préprio script de classificacdo e selecao como especificado
acima que inicia o codigo de registro ao chamar este em sua Ultima etapa. Como atores
secundarios tem-se o servigo interno da empresa, que permite capacidade de registros
das relagdes entre cliente e CSM estabelecidas, e a maquina local do analista que
executar o processo, que recebera o historico de registros e fornecera informagdes de
acesso ao RD Contas.

Figura 16 — Digrama de Caso de Uso de Registro de Atendimento.
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Fonte — Autor do projeto.

4.5.8 Dashboards operacionais

A respeito da elaboracao dos dashboards operacionais, primeiramente é ne-
cessario analisar o método pelo qual os relatérios serdo disponibilizados, levando em
consideracao o atual stack de tecnologias disponiveis, ponderando sobre qual ofere-
ceria a melhor navegabilidade e profundidade de detalhes, sendo ainda familiar ao
corpo de lideres alvo. A ferramenta escolhida foi o Power BI, produto da Microsoft
desenvolvido com foco em producéo e publicagédo de relatérios estratégicos (Bl, 2021),
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pois além de ser conhecido pelo time de lideres da area de CSl também oferece as
ferramentas adequadas para construcao dos relatorios planejados, sendo que estes
podem ser publicados em um portal online que requer acesso individual (fator impor-
tante dada a sigilosidade dos dados trabalhados). Ainda, o sistema é familiar ao time de
analistas responsaveis pelo processo de roteamento. Assim, estes poderiam oferecer
manutengao e realizar evolugbes nos visuais desenvolvidos quando necessario.

Ja a respeito dos dados de interesse para as analises do time de lideres, almeja-
se disponibilizar informacdes que permitam diagnosticar possiveis concentracoes de
receita e riscos de cancelamento em CSMs, assim como concentragbes de clientes em
carteiras e outras informag¢des que permitam avaliar a carga de trabalho depositada
sobre gerentes em geral. Para isso, os seguintes relatérios foram planejados, de forma
que cada nivel de atendimento teria uma pagina ou se¢cédo dedicada com cada uma
das informacgdes abaixo, assim como uma pagina que analise a area de atendimento
em questao como um todo:

1. Total de clientes por tier;

2. Total de CSMs por tier;

3. Destaque dos gerentes com maior concentracdo de clientes na carteira;
4. Destaque dos gerentes com maior concentragdo de receita na carteira;

5. Destaque dos gerentes com maior concentracao de risco de cancelamento na
carteira;

6. Panorama geral sobre a distribuicao de receita entre gerentes no nivel de atendi-
mento;

7. Panorama geral sobre a distribuicdo de clientes entre gerentes no nivel de aten-
dimento;

8. Detalhamento sobre a distribuicdo de risco de cancelamento entre gerentes no
nivel de atendimento;

9. Detalhamento sobre a distribuicao de clientes em periodo de adocao entre ge-
rentes no nivel de atendimento.

4.5.9 Requisitos Funcionais

Os requisitos funcionais do projeto foram elencados ao analisar-se 0 processo
de roteamento original (ANEXO A) e seus principais gargalos (definidos como as
etapas que mais desprendiam tempo para serem executadas), aliando a isto o estudo
do portfélio atual de tecnologias disponiveis ja utilizadas pela empresa e também
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pelo time de analistas que possui governanca sobre o processo de roteamento. O
objetivo principal era automatizar toda a rotina de coleta, tratamento e analise de
dados, assim como selecado de gerentes de contas com base em critérios definidos
pela estratégia de atendimento da empresa. Abaixo, apresenta-se as funcionalidades
mapeadas iniciando-se por aquelas identificadas para o script de classificacao de
clientes e CSMs e selecao de atendimento:

1.

Utilizacdo da base de dados disposta pelo CRM da area de atendimento;

. Acesso automatico ao banco de dados;

Selecgao e recuperagao automatica das tabelas relevantes para o processo;
Normalizagao de dados;

Calculo do nivel de atendimento do cliente com base nos critérios definidos pela
estratégia de atendimento da area de Customer Success Inbound;

Identificacédo e recuperacéo dos clientes que necessitam de um gerente de con-
tas;

Classificacao das carteiras de gerentes de contas;

Selecao do gerente de contas mais adequado para cada cliente, com base nos
critérios descritos pela politica de capacidade e estratégia da area de Customer
Success Inbound;

Integracédo com a etapa de registro de CSMs no portal interno da empresa.

Em seguida, apresenta-se os requisitos mapeados para a etapa de registro de

CSMs no portal interno da empresa:

—

N

. Aproveitamento do script preexistente para esta etapa;

. Utilizacao do resultado retornado pela etapa de selecao de CSMs por clientes;
Identificacédo e pesquisa por meio de ID Unico;

Identificacéo de clientes invalidos para roteamento;

Ignorar as marcagdes de gerentes em clientes invalidos para roteamento;

Normalizagdo da janela do navegador para otimiza¢ao na identificagao de com-
ponentes do portal;

Retorno de um histérico de registros realizados;
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Por fim, elenca-se os requisitos funcionais para os dashboards operacionais
planejados para utilizacado do time de lideres da area de atendimento:

1. Utilizacao das tabelas resultantes do codigo de busca e tratamento de dados e
selecao de CSMs;

2. Atualizacao de dados facilitada para relatérios;
3. Criagao de relatorios com filtros customizaveis pelo usuério;

4. Disponibilizacao digital por meio de ferramenta com acesso restrito;

4.5.10 Requisitos Nao-Funcionais

Os requisitos ndo-funcionais definem critérios gerais do projeto que baseiam
as tomadas de decisdes realizadas ao longo do desenvolvimento, buscando aliar os
objetivos estratégicos do processo de roteamento e 0s recursos disponiveis para a
elaboracao do projeto, evoluindo o desempenho da atividade em relacdo a tempo
necessario para sua execugao e assertividade das analises realizadas.

O primeiro requisito nao-funcional diz respeito a democratizacao do processo
de roteamento, visando ndo mais onerar um analista em especifico para executar
o processo. O projeto como um todo foi desenvolvido com o intuito de permitir que
qualquer analista da area que exerce governanga sobre 0 processo possa executa-lo
com a mesma eficiéncia e qualidade, tornando o processo como um todo mais robusto
e livre de erros humanos independente do agente que o execute.

O segundo requisito nao-funcional trata do aproveitamento e otimizacao de
tecnologias ja utilizadas. Esta estipulacao se mostra importante para racionar possi-
veis custos na aquisi¢gao de novas ferramentas, mantendo as tecnologias envolvidas
no desempenho do projeto mais proximas possiveis daquelas presentes no leque de
conhecimento do time de analistas responsavel pela atividade. Dessa forma, possiveis
manutencoes e evolugdes futuras poderiam ser realizadas de forma mais democratica,
nao necessitando exclusivamente do autor do projeto.

Outro requisito nao-funcional é sobre a eficiéncia na busca e tratamento de
dados, crucial para otimizar o tempo investido em normalizar as tabelas e informacdes
para entdo iniciar as analises necessarias. No processo original, a busca e normali-
zacao de dados € a etapa mais onerosa, e planeja-se que o script desenvolvido no
projeto realize estas atividades de forma automatica e mais robusta.

Por fim, tem-se o requisito de assertividade na classificacao de clientes,
buscando traduzir para linguagem de cédigo as diretivas determinadas pela estratégia
de atendimento da empresa e pelas politicas que regem o funcionamento da area de
Customer Success Inbound. Com ele objetiva-se classificar de forma exata os niveis
de atendimento de cada cliente, por meio de uma ferramenta e método robusto e ao
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mesmo tempo flexivel a mudancas ou atualizacdes de critérios que possam ocorrer de

acordo com a evolucao da estratégia da area.
O capitulo seguinte trata do desenvolvimento do projeto com base nas especifi-

cacdes expostas neste capitulo.



43

5 DESENVOLVIMENTO

Este capitulo trata do desenvolvimento efetivo do projeto, apresentando em suas
secOes as atividades realizadas, seus métodos e justificativas.

5.1 ACESSO E BUSCA DE DADOS NO AMAZON S3 E TRATAMENTO DE DADOS

O script de classificacao e selecao se inicia com uma rotina de acesso ao Ama-
zon S3 por meio do SDK Boto3, como apresentado no capitulo anterior. Inserindo
informacdes de login e diretdrio de tabelas, é possivel resgatar virtualmente do web-
service as tabelas inseridas neles por meio das regras desenvolvidas no sistema de
CRM da area de CS. Assim como no processo original, sdo recuperadas duas tabelas:
uma que contém dados gerais de clientes da area de CS e outra que possui dados
sobre as interagdes de clientes com a area de implementagdo. Ambas possuem vo-
lume e conteudo correspondentes ao processo original (ndo prejudicando a qualidade
e riqueza de dados do processo), com a vantagem de que nao sao baixadas local-
mente para que entao possam ser atualizadas em outro local. A figura 17 apresenta
um exemplo de acesso ao S3 por meio do SDK utilizado.

Figura 17 — Estrutura de codigo para acesso ao Amazon S3 pelo SDK Boto3.

53 = boto3.resource(
service name="nome do servigo’,
region name="regido do diretdrio’,
aws_access_key id="chave de acesso’,
aws_secret_access _key="chave de acesso _secreta’

Fonte — Autor do projeto.

Por meio da biblioteca Pandas (PANDAS, 2021), as tabelas sao armazenadas
localmente e temporariamente no script em formato de dataframes, varidveis com es-
trutura semelhante a de uma tabela. Esta biblioteca fornece capacidades de tratamento
e analise de dados, com a vantagem de ser possivel fazé-lo com dados estruturados
facilmente em forma de tabelas (como s&o nativamente armazenados os dados que
servem de base para o processo). Apds armazenamento dos dados gerais de clien-
tes e interacOes de implementacdao em suas variaveis dedicadas, certos dados séo
formatados, ajustando valores como numeros inteiros e decimais, conforme mostra o
exemplo da figura 18 a seguir.

Ao final desta etapa, ambas as tabelas se encontram em formatos ideias para
serem tratadas nas etapas seguintes da rotina desenvolvida, cumprindo com o objetivo
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Figura 18 — Exemplo de armazenamento em formato dataframe e formatagao de dados
pela biblioteca Pandas.

print(’Buscando tabela de clientes (geral)...’)

dados_clientes = pd.read_csv(s3.Bucket( nome_diretorio’').0Object(nome_tabela).get()[ 'Body'])

print(’'Tabela de clientes adquirida ({} linhas x {} colunas)\n'.format{dados_clientes.shape[8],dados_clientes.shape[1]))
print(’Formatando colunas..')

dados_clientes[['Coluna X', 'Coluna Y']] = dados_clientes[['Coluna X', "Coluna ¥']].apply(pd.to_numeric)

print({ Colunas formatadas\n')

Fonte — Autor do projeto.

de numero 5 definido na secdo 1.2 (Programacgéo e testes da etapa da rotina em
Python que busca os dados necessarios e realiza o tratamento e formatacéo destes).
A secéao a seguir trata da etapa de classificagao de contas de clientes e carteiras de
CSMs, que ocorre imediatamente apds a coleta e tratamento de dados.

5.2 CLASSIFICACAO DE CONTAS E CARTEIRAS DE CSMS

ApéGs a etapa de coleta e formatacao de dados no webservice Amazon S3,
parte-se para a rotina de classificacdo de contas de clientes em seus devidos tiers,
classificacao de carteiras de CSMs e identificacdo de contas que devem ser roteadas.
A seguir, apresenta-se o desenvolvimento realizado para cada uma dessas necessida-
des.

5.2.1 Classificacao de clientes em tiers de atendimento

Para classificar os clientes em seus devidos niveis de atendimento, utiliza-se
apenas da tabela de dados gerais de clientes obtida do Amazon S3. Com base nos
dados trazidos por ela, a classificacao de clientes ocorre em duas etapas.

A primeira consiste de fungdes que colhem dados diretamente da tabela e reali-
zam calculos intermediarios para definir padrdes importantes para a classificacao de
tiers, visto que estes ndo sdo fornecidos diretamente pela fonte (CRM). Mais especifica-
mente, estes dados sao referentes aos grupos de contas, e as fungdes desenvolvidas
realizam o trabalho de primeiramente identificar e registrar quais sao estes grupos e
em seguida consolidar qual o MRR agregado das contas que pertencem a cada um
deles.

A segunda etapa por sua vez consiste da funcao de classificacdo de niveis de
atendimento propriamente dita. Nela, sdo fornecidos como argumentos os critérios
expostos no capitulo 4, secao 4.2, e foi implementada conforme exemplo ilustrado pela
figura 19. Por meio dela, é possivel realizar a classificagdo em massa dos clientes
da base ativas de contas em conformidade com os parametros que definem os ni-
veis de atendimento que resumem a estratégia de CSI. Dessa forma, cada cliente é
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devidamente classificado em seu tier adequado e consequentemente atendido pos-
teriormente por CSMs que atendam suas necessidades especificas, aumentando as
chances de expansao de receita por cliente.

Figura 19 — Imagem ilustrativa da funcdo de classificagao de clientes em tiers de aten-
dimento.

def service_level(mrr, group_mrr, plan, base, lifetime):
if mrr »= 5580 or group_mrr >= 15868@:
return "Tier 4~
elif (mrr >= 48@8 and mrr < 550@) or plan == 'Planc Y' or (group_mrr >=588@ and group_mrr < 15888):

return "Tier 3
elif (mrr >=3808 and mrr < 4808) or (plan == 'X' and base »>= 188808} or (group_mrr »>=4808 and group_mrr < 558@):
return "Tier”
elif lifetime <= "X':
return "Tier 1 - Pod A"
else:
return “"Tier 1 - Pod B

Fonte — Autor do projeto.

A légica implementada é um simples “if-then-else” entre os parametros para
cada critério. Esta foi abordagem escolhida dado o fato de que os critérios que balizam
os niveis de atendimento séo preestabelecidos e fixos e esta abordagem seria a mais
simples e eficiente para trata-los, facilitando ainda a manutencao e modificacdo do
script no futuro por agentes que ndo sejam necessariamente o autor deste projeto.

5.2.2 Identificacao de contas para roteamento

Como exposto no capitulo 4, secdo 4.1, se qualificam para o atendimento de um
gerente de contas na area de CSI aqueles clientes que adquiriram um plano Pro ou
Enterprise do produto RD Station Marketing, sendo que caso tenham adquirido junto
ao produto um servigo de implementacao devem finalizar um determinado nimero de
interagdes com a area de implementagao antes de serem roteados.

Na secdo anterior apresenta-se a forma como as tabelas de clientes e interacdes
com a area de implementacao sao colhidas do servico Amazon S3, sendo que estas
tabelas sdo entdo enriquecidas e salvas temporariamente em variaveis. Para realizar a
unido destas e entao filtragem de clientes relevantes para o processo implementam-se
funcbes de unido de tabelas (merge) e filtragem de dados (query) da biblioteca Pandas,
como mostra o exemplo figurativo da figura 20 a seguir.

O resultado obtido, ilustrado pela variavel “dados_filtrados” no cédigo ilustrado
na figura, contém apenas os clientes que devem receber CSMs durante a execucéo
da rotina iniciada, e é disponibilizado também em formato de tabela.
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Figura 20 — Imagem ilustrativa da selegao de clientes para roteamento.

print('Inicia selecdo de clientes para roteamento...')
clientes_sem_csm = dados_clientes.query( Nome_do_CSM == Nulo & [...]")

iteracao_x_concluida = dados_interacoes.query( 'Iteracdo X concluida == True')

#une as duas tabelas acima para selecionar quem deve devidamente ser roteado

dados_filtrados = clientes_sem csm.merge(iteracao_x_conluida, on="ID"', how='left").query( Sem_implementacao || Iteracac_OK')
print(‘Clientes selecionados ({} linhas x {} colunas)\n'.format(dados_filtrados.shape[8],dados_filtrados.shape[1]))

Fonte — Autor do projeto.

5.2.3 Classificacao de carteiras de CSMs

A etapa do script que realiza a classificagéo das carteiras de CSMs toma como
base uma tabela de dados construida manualmente e armazenada localmente na
maquina do agente que realizar o processo. Esta tabela possui quatro colunas: nome
do CSM, time do CSM, tier de atendimento do CSM e méximo de contas indicado por
CSM para o tier. A abordagem de construir a tabela manualmente foi feita pois dessa
forma pode-se lidar mais facilmente com casos de saidas de colaboradores da area,
ou outras situacdes especiais que deveriam impactar no roteamento de contas para
um determinado gerente de atendimento, como licenga maternidade, férias, etc.

Com base nesta tabela sao calculadas informagdes relevantes para o processo
de roteamento e também para a etapa de analise em dashboards operacionais ao
final do projeto. Estas informagdes novamente sao consolidadas por meio de fungdes
desenvolvidas — que atuam sobre a tabela geral de clientes mencionada na secéo
5.1 — que aferem o0 MRR gerenciado pelo CSM, o namero total de clientes em sua
carteira e a quantidade de clientes em um periodo predeterminado de meses que séao
considerados como o “periodo de adogéo” a ferramenta. Além disso, sao consolidados
0s numeros de clientes com risco de cancelamento para cada CSM, informagéao crucial
para medir a salde da base de clientes e que se mostra importante para o trabalho
de analises desempenhado pelos lideres da area de atendimento. A figura 21 abaixo
ilustra uma funcao de calculo de MRR total na carteira de um CSM.

Figura 21 — Imagem ilustrativa da fungdo de MRR na carteira de um CSM.

def mrr_csm(nome_csm, tier csm):

if tier_csm == 'Tier 1 - Pod A':
return round(sum(dados_clientes.where((dados_clientes[ 'CSM'] == nome_csm)&(dados_clientes['Lifetime’'] <= 'X"),
inplace = False)['MRR'].dropna()).2)
else:
return round(sum{dados_clientes.where(dados_clientes['CSM'] == nome_csm, inplace = False)['MRR'].dropna()), 2)

Fonte — Autor do projeto.

As etapas desenvolvidas conforme descrito pelas segbes 5.2.1 a 5.2.3 cumprem
com o sexto objetivo apresentado na secéo 1.2 a respeito da Programac&o e testes da
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rotina em Python de identificacao de contas que devem ser roteadas, classificacdo de
tiers de clientes e carteiras de clientes de CSM.

5.2.4 Utilizacao de funcoes e consolidacao de tabelas

Todas as funcbes desenvolvidas sdao executadas com seus respectivos para-
metros utilizando um método de vetorizacdo disponibilizado pela terceira e Ultima
biblioteca importada ao projeto, a Numpy, que assim como a biblioteca Pandas permite
tratar e realizar calculos sobre estruturas de dados em formato de arrays e matrizes
(NUMPY, 2021). Utilizando este método, é possivel realizar o calculo das fungdes de-
senvolvidas para cada linha das tabelas fonte em uma rotina semelhante a um /oop
for, colhendo apenas as colunas que correspondem a parametros necessarios para
a funcdo em questdo (SARKAR, 2021). A figura 22 abaixo ilustra uma chamada a
funcéo com este método, utilizando como exemplo a funcédo que classifica niveis de
atendimento de clientes.

Figura 22 — Imagem ilustrativa da etapa de chamada de funcdes pelo método de veto-
rizagao.

print('Classificando service level de clientes...’)

dados_clientes['Service Level'] = np.vectorize(service_lewvel, otypes = [object])(dados_clientes["MRR'],
dados_clientes[ "MRR_Grupo'],
dados_clientes['Plano’],
dados_clientes["Base'],
dados_clientes['Lifetime’])

print('Clientes classificados e service levels registrados (Service_Level)\n')

Fonte — Autor do projeto.

Cada funcao desenvolvida ao ser executada gera uma ou mais novas colunas
em sua respectiva tabela fonte, complementando tais tabelas que sao entao baixa-
das localmente para motivos de auditoria e uso posterior na etapa de elaboracéo e
alimentacao de dados aos dashboards operacionais. A etapa seguinte do codigo, que
seleciona qual CSM é o mais adequado para uma conta, utiliza das tabelas de clien-
tes e CSMs abordadas nesta secao ja expandidas com as colunas calculadas pela
funcoes, e sera abordada na sec¢ao seguinte.

5.3 ETAPA DE SELECAO GERENTE DE CONTA

Esta secao discorre sobre o método de selecdo do CSM mais adequado para
uma determinada conta, o raciocinio por tras do método escolhido e como este foi
traduzido em linguagem de codigo para ser inserido no script desenvolvido.
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5.3.1 Parametros para selecao de gerente de contas

Os parametros de selecdo de um CSM para uma conta especifica sdo dados
seguinte os critérios apresentados na secao 4.3 deste documento. Baseado em tais
aspectos, ao executar o processo original ilustrado pelo ANEXO A, o analista respon-
savel pelo roteamento de contas realiza uma analise visual dos parametros de cada
cliente que precisa ser roteado e define qual gerente de contas deve ser registrado para
cada um deles. O processo decisério almeja, principalmente, equalizar o volume de
clientes entre gerentes de um mesmo nivel de atendimento, de forma que a carga de
trabalho projetada para cada um seja semelhante. Isto vale ndo apenas para 0 numero
geral de clientes mas também para a quantidade de clientes em cada més da fase de
adocao ao produto. Dessa forma, diminui-se a possivel concentracao de receita em
determinados CSMs e garante-se que todos possuem oportunidades semelhantes de
atingimento de resultados, equalizando as oportunidades de cada gerente fornecer um
atendimento adequado a seus clientes, consequentemente aprimorando resultados de
receita colhida por assinatura.

De forma a simular o processo de tomada de decisao feito originalmente, duas
formas de avaliacao foram definidas. Uma para decidir o gerente de uma conta que se
encontra entre os meses de adocao ao produto, e outra para escolher um CSM para
um cliente com maior tempo de uso com a ferramenta. Ambas as formas levam em
consideracao primeiramente o nivel de atendimento do cliente, ja limitando o espacgo
de escolhas possiveis para CSMs daquele determinado tier.

Para a primeira, a abordagem escolhida foi a formulagdo de uma razdo matema-
tica que pondera quéo distante cada CSM esta do maximo estabelecido pela politica
de capacidade da area de CSl para cada tier — que por sua vez existe para manter uma
estrutura financeiramente estavel em relacao ao atendimento de clientes na estrutura
de poés-venda — avaliando em conjunto o volume de clientes que este CSM possui em
determinado més daqueles definidos como o periodo de adogao. Esta razao é calcu-
lada como exposto na Equacéo 1 abaixo, de forma que quanto menor o valor obtido
por ela “mais ideal” € o CSM para conta sendo roteada:

Total clientes CSM
Max total de clientes tier
Ja para a segunda forma de avaliacao, para clientes além do periodo de adogéo,

considera-se apenas a quantidade total de clientes na carteira, sendo que o CSM que
possui a menor quantidade é o mais indicado.

Caso haja um empate entre as razées ou quantidade total de clientes por CSM
na hora de rotear um determinado cliente, € utilizado o MRR da carteira dos CSMs
como critério de decisao, de forma que o CSM com menor receita agregada na carteira
€ escolhido como o gerente mais adequado.

x Total clientes més M (1)
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5.3.2 Programacao da etapa de selecao de CSM

A légica exposta acima foi traduzida em forma de uma fungé@o no script de-
senvolvido, que busca na tabela de gerentes de contas — ja expandida pelas funcdes
apresentadas na secao 5.2.3 — 0 CSM mais adequado para um cliente. Ela é imple-
mentada sobre a tabela de clientes filtrados para roteamento, apresentada na secéao
5.2.2, também por meio de um método de vetorizacao, de forma que percorre-se a lista
de clientes a serem roteados linha por linha para a selecao de seu gerente de contas.
A figura 23 abaixo ilustra a fungéo desenvolvida para esta etapa:

Figura 23 — Imagem ilustrativa da funcao de selecao CSMs para clientes.

def seleciona_csm (id_cliente, tier_cliente, lote_cliente)
tabela_inter = tabela_csms onde 'Tier_csm == tier_cliente’
if lote_cliente > ‘periodo_de adocdo”:
tabela_inter = tabela_inter onde Total_clientes.ismin()
if tabela_inter.linhas » 1:
tabela_inter = tabela_inter onde MRR_CSM.ismin()

Total clientes CSM + 1
MRR_CSM + MRR_cliente
print ('Cliente id_cliente roteado para CSM_escolhido')
retorna CSM_escolhido
else:
Total_clientes_CSM + 1
MRR_CSM + MRR_cliente
print ('Cliente id_cliente roteado para CSM_escolhido')
retorna CSM_escolhido
else:
tabela_inter = tabela_inter onde Razao_lote_cliente.ismin()
if tabela_inter.linhas » 1:
tabela_inter = tabela_inter onde MRR_CSM.ismin()
Total_clientes_CSM + 1
MRR_CSM + MRR_cliente
Clientes do 'lote_cliente' + 1
atualiza Score do 'lote cliente’
print ('Cliente id_cliente roteado para CSM_escolhido')
retorna CSM_escolhido
else:
Total_clientes CSM + 1
MRR_CSM + MRR_cliente
Clientes do 'lote_cliente' + 1
atualiza Score do "lote_cliente’
print ('Cliente id cliente roteado para CSM_escolhido')
retorna CSM_escolhido

Fonte — Autor do projeto.

Apoés a selecdo de gerentes, a tabela geral de clientes é atualizada com as
informacdes consolidadas pela fungdo da imagem acima, assim a cada nova iteragao
tem-se uma imagem “real” de como ficariam as carteiras apds o roteamento de cada
cliente da lista filtrada para roteamento. Esta etapa cumpre por sua vez com o objetivo
de numero 7 exposto na secdo 1.2, sobre a definicdo do método de selecao de CSMs
para contas e programacao e testes deste na rotina Python desenvolvida

Quando a execucgao sobre a lista de clientes é finalizada uma nova tabela é
montada, contendo duas informacdes apenas: o ID do cliente e o CSM selecionado
para aquele ID. Esta tabela é baixada localmente na maquina do agente que realiza o
processo e servira de base para a proxima e Ultima etapa do roteamento propriamente
dito, o registro do gerente de contas na conta do cliente dentro do sistema interno de
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gerenciamento de servicos e assinaturas da empresa. Esta etapa final € tratada na
secao seguinte.

5.4 ETAPA DE REGISTRO DE CSMS

Como exposto na secéo 4.4, e demonstrado pelo ANEXO A, o processo original
ja conta com um script que realiza a marcacao de CSMs em seus respectivos clientes
no sistema interno da empresa. Contudo, este co6digo apresentava diversos problemas
que faziam com que houvesse retrabalho na realizacdo das marcagdes (representado
pela ultima etapa do processo mapeado pelo ANEXO A). Esta secao descreve com
mais detalhes os problemas existentes anteriormente e como o autor do projeto os cor-
rigiu, tornando o processo de marcagao de gerentes mais robusto e preciso, atingindo
o oitavo objetivo apresentado na sec¢ao 1.2 do primeiro capitulo (adaptacéao e testes
do script de registro de CSMs em contas no sistema interno da empresa desenvolvido
em plataforma web).

5.4.1 Funcionamento geral do script

A atividade realizada pelo script de registro de gerentes em contas de clien-
tes no webservice interno simula o processo manual que deve ser realizado neste,
utilizando um pacote de automacéao de testes em navegadores web que identifica ele-
mentos e acessa fungdes do site da forma como um agente humano faria. A rotina
em Python utiliza do pacote Selenium (SELENIUM, 2021), do webdriver ChromeDriver
(CHROMEDRIVER, 2021) e de um arquivo em formato CSV que contém a relacao de
clientes e CSMs para acessar no navegador o portal onde os registros de atendentes
sao realizados, inserindo o usuario e senha do agente que realiza a atividade, e por
meio de uma logica iterativa sobre o arquivo fonte (com a relagéo de clientes e geren-
tes) buscando e selecionando o cliente de interesse e finalmente marcando o CSM no
espaco dedicado para esta informacao.

Para garantir que registros em contas indevidas nao serdo feitos, o script tam-
bém deve identificar clientes com cancelamento agendado ou inadimplentes, além
daqueles que ja tiveram seus servicos encerrados. Ainda, é desejavel que o processo
retorne um arquivo com historico dos registros realizados pela execucao feita de forma
a manter-se um backlog de informagdes alteradas para auditoria e possiveis consultas
futuras.

5.4.2 Problemas com o script original e solucoes desenvolvidas

Em sua verséo original, o principal problema encontrado pelo script era em
relacao ao ID de cliente utilizado para busca. Frequentemente a busca pelo ID utilizado
retornava clientes errados pois a pesquisa era realizada em um campo do portal
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que averigua se algum ID dentro de toda a base de clientes continha a informacéao
inserida, e ndo se algum ID era exatamente igual ao fornecido. Além disso, o ID utilizado
para pesquisa definia uma entidade que poderia possuir diversos produtos (como
diversos planos RD Station Marketing) sendo que talvez nem todos estes produtos
se configurassem para o atendimento de um gerente de contas. Para sanar este
empecilho, foi implementada uma busca que utiliza um ID Unico para cada servigo
(informacéo antes ndo presente no conjunto de dados utilizado pelo processo original)
e ainda realiza a pesquisa deste em um campo especifico que retorna apenas um
cliente cujo ID de servigo seja exatamente igual ao fornecido.

O script original também falhava em identificar casos de clientes que nao de-
veriam ser contemplados pelo processo, como clientes inadimplentes ou com pedido
de cancelamento de servigo agendado. Esta etapa é crucial pois afeta diretamente
no atendimento e experiéncia de clientes e ainda em métricas internas de afericao de
produtividade de gerentes de contas, visto que caso um cliente em situagao de risco
de cancelamento tenha um CSM registrado este entraria em contato para realizar um
reunido estratégica, gerando conflitos na comunicacao e desprendendo um trabalho
desnecessario no atendimento do cliente. De forma a solucionar esta questao, a etapa
de identificacdo dos casos mencionados foi amplamente aprimorada para identificar
no codigo fonte do portal (em linguagem HTML) os elementos que indicam que o cli-
ente a ser roteado estd em uma situacao que o torna inadequado para receber um
gerente de contas, ignorando entdo a marcagao prevista. A etapa do cédigo que realiza
identificacdo ¢é ilustrada na figura 24 abaixo.

Figura 24 — Imagem ilustrativa da etapa de identificacdo de casos indevidos para o
roteamento.

for e in browser.find_elements_by_xpath("/html/body/section/div/div/div/div[2]/div[2]/div[1]/div[2]/div/div/div[1]"
"/div[1]/span/span[7]/span[contains(text(), 'Cancelamento’}]"):
if e.text == 'Cancelamento’:
churnAgendado = True
status_roteamento = 'CHURN AGENDADO - Status: ignorado

for e in browser.find_elements_by_xpath("/html/body/section/div/div/div/div[2]/div[2]/div[1]/div[2]/div/div/div[1]™\
"/div[1]/span/span[7]/span/span[contains(text(), 'Bloqueado’)]"):
if e.text == 'Blogueado’:
inadimplencia = True
status_roteamento = 'CLIENTE INADIMPLENTE - Status: ignerado’

for e in browser.find_elements_by xpath("//*[contains(text(), 'Cancelado (churn)'}]"):
if 'Cancelado (churn)® in e.text:
churn = True
status_roteamento = 'CHURN - Status: ignorado

for

e in browser.find_elements_by xpath("//*[contains(text(), 'Encerrado’)]"):
if ‘Encerrado’ in e.text:

encerrado = True

status_roteamento = 'ENCERRADO - Status: ignorado

Fonte — Autor do projeto.

Outra melhoria realizada foi em relacéo ao /ayout da pagina do webservice ao
ser acessada pelo script. Em sua versao original, ao abrir o portal no navegador a
janela deste nao ocupava as propor¢des corretas, o que fazia com que certos ele-
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mentos que deveriam ser acessados pelo script ficassem dispostos de forma que nao
era mais possivel identifica-los, inviabilizando o processo de marcagdo automatica e
encerrando o programa devido ao erro encontrado. Como forma paliativa de resolver
esse problema, o agente que realiza o processo devia manualmente maximizar a tela
do navegador e excluir um banner criado pelo préprio driver. No script revisado pelo
autor do projeto, foi implementada uma etapa de normalizagédo da janela acessada, de
forma que esta automaticamente seja maximizada e também livre de qualquer outro
componente que interfira na identificagcao de elementos.

O acesso geral ao arquivo do script também foi aprimorado na execugéao do
projeto. Para executa-lo, era necessario antes baixar o arquivo CSV com a relagao
de clientes e gerentes de contas em um diretério especifico, abrir um ambiente de
execucao de arquivos Python e manualmente executar o cédigo. Agora, o script de
registros de CSMs é automaticamente chamado ao final da rotina descrita em sec¢des
anteriores. Ainda, o método de login ao portal por meio do script foi alterado. No arquivo
original era necessario fornecer diretamente no codigo o usuario e senha do analista
que estaria realizando o acesso, um formato que expde informagdes sigilosas e acaba
dificultando a publicacdo do arquivo em alguma pasta compartilhada de forma que
mais agentes possam executé-lo, ferindo o requisito ndo-funcional de democratizagéo
da execucao do processo. No script aprimorado, as informacdes de login fornecidas
sao definidas em um arquivo do tipo JSON e acessadas por meio de variaveis pelo
cédigo de acesso ao portal. Dessa forma, o script propriamente dito pode ser mantido
em uma pasta de acesso compartilhado, sendo que cada agente teria em sua maquina
um arquivo JSON com seus dados de acesso predefinidos, mantendo a sigilosidade
dos dados. A figura 25 abaixo ilustra esta rotina de acesso e login ao portal:
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Figura 25 — Imagem ilustrativa da etapa de acesso ao portal de registro de gerentes.

fileName = 'relacac de clientes e gerentes’
with open(’login.json’,'r') as f:
login = json.load(f)

print('AUTENTICACAO\R')
print{'Autenticando...")
chrome_options = webdriver.ChromeOptions()
chrome_options.add_experimental_option( 'prefs', {

'credentials_enable_ service': False,

"profile’: {

'password_manager_enabled’: False

b
1
chrome_options.add experimental option(“excludeSwitches”, ["enable-automation’])
browser = webdriver.Chrome(options=chrome_options, executable_path=

r'diretério\chromedriver.exe’)

browser.get('endereco do portal')
browser.maximize window()
user_email = browser.find_element by id('user_email')
user_email.send_keys(login[ user'][ 'name"'])
user_password = browser.find_element_by id( user password")
user_password.send_keys(login[ "user' ][ 'password’])
browser.find_element_by name( " commit’).click()
print{'Iniciando looping...%n")

file = open(fileName, newline="")

reader = csv.reader(file)
header = next(reader)

Fonte — Autor do projeto.

O processo de roteamento propriamente dito se encerra quando o script tratado
nesta secao finaliza sua execug¢ao, retornando como resultado um arquivo do tipo CSV
com o histérico de acdes realizadas, que por sua vez também foi atualizado pelo autor
do projeto para conter informagdes pertinentes a afericao de resultados da rotina, como
ID fornecido e ID coletado do portal, CSM previamente registrado no cliente e CSM
registrado pelo script, estado do registro (“realizado” ou “inorado”, caso o cliente ndo
esteja habil a marcagao) e afins.
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5.5 DESENVOLVIMENTO DOS DASHBOARDS OPERACIONAIS

Esta secio trata da etapa de desenvolvimento dos dashboards operacionais
que foram planejados para auxiliar a lideranca da area de CS Inbound no processo
de tomada de decisao, fornecendo informacgdes que seriam valiosas para mensurar
possiveis riscos e necessidades na gestao do time de gerentes de atendimento.

O processo de construcado dos dashboards operacionais se inicia no script dis-
cutido em secBes anteriores, que busca, trata e seleciona CSMs para clientes com
base em critérios e l6gicas predefinidas. Como exposto na secéo 5.2.4, as tabelas
utilizadas na rotina sdo complementadas com colunas calculadas pelo script e posteri-
ormente baixadas localmente na maquina do analista que executar o arquivo Python.
A tabela de interesse para os dashboards operacionais € aquela referente as carteiras
dos CSMs.

Ela é importada ao Power Bl em formato CSV, que é tratado por uma rotina de
passos desenvolvidos para formatar e calcular as campos que serao utilizados pelos
relatérios, como ilustra a imagem 26 abaixo.

Figura 26 — Imagem ilustrativa da importacao e tratamento de dados na ferramenta
Power BI.

Fonte — Autor do projeto.
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A tabela fonte é carregada do arquivo CSV e formatada para que campos de
nameros inteiros, valores verdadeiros ou falsos e outros sejam devidamente identifica-
dos nos relatérios a serem desenvolvidos. Apos isso, ela € duplicada para que novos
calculos sejam elaborados sobre suas informacdes sem que a tabela fonte seja mo-
dificada. Esta abordagem é considerada uma boa pratica caso seja de interesse em
desenvolvimentos futuros utilizar da tabela fonte para outros cruzamentos de dados e
também como um método de diagndsticos de possiveis erros que possam surgir. As
colunas calculadas medem principalmente a representatividade dos dados de cada
CSM frente ao seu tier e a area de atendimento, como porcentagem de clientes com
risco de cancelamento e porcentagem de receita agregada em comparacao a carteira
de clientes como um todo.

Para as necessidades 1 e 2 expostas na se¢ao 4.5 do capitulo anterior, simples
caixas de texto foram utilizadas de forma a destacar a informagéo de forma direta. Para
apresentar os CSMs com maior concentracdo de receita, clientes e risco de cancela-
mento, tabelas ordenadas foram o design escolhido, de forma que suas colunas trazem
o nome do CSM, o valor absoluto da variavel de interesse e quanto este representa
frente ao todo. A visualizacao do panorama geral de distribuicao de receita entre CSMs
é representada por um grafico do tipo mapa de arvores, escolhido pela sua capacidade
de demonstrar de forma direta propor¢des de elementos que compdem um grupo pelo
area que este elemento ocupa em relacao ao todo. Nele, sdo apresentadas as infor-
macoes de nome do CSM, MRR por CSM e porcentagem desta receita frente ao seu
respectivo tier de atendimento. A necessidade 7, sobre o panorama de distribuigdo
de clientes por CSM, é sanada por meio de um grafico de barras ordenadas de forma
decrescente que apresenta a propor¢cao entre a quantidade de clientes na carteira de
cada CSM e o maximo estabelecido pela politica de capacidade da area para cada tier,
em forma de porcentagem, sendo que ao topo do grafico demonstra-se quais s&o os
valores minimo e maximo absolutos envolvidos naquela visualizacdo. O detalhamento
de clientes com risco de cancelamento € exposto por meio de uma tabela que contém
os nomes dos CSMs, seus totais de clientes e as informagdes de clientes inadimplen-
tes ou com pedidos de cancelamento efetuados — em valore absolutos e porcentagens
em relag&o ao total de sua carteira — em suas colunas. Por fim, a necessidade 9, so-
bre a distribuicdo de clientes em periodo de adog¢ao, também é exposta por meio de
uma tabela que apresenta os gerentes e suas quantidades de clientes em cada més
do periodo compreendido como “periodo de adocao a ferramenta”. Um mock-up do
design elaborado é exposto na figura 27 abaixo, utilizando de informagdes ficticias por
questdes de sigilosidade.

Foram desenvolvidas 5 paginas com as informagdes expostas acima, uma para
cada nivel de atendimento e uma para a area de Customer Success Inbound como
um todo. Apesar de ser desenvolvido e atualizado localmente na maquina do autor
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Figura 27 — Imagem ilustrativa do modelo de dashboards operacionais desenvolvidos.
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deste projeto, 0os dashboards sao disponibilizados no portal online da ferramenta, onde
cada lider ao acessar pode realizar seus proprios filtros que selecionem apenas CSMs
de interesse, por exemplo. A figura 28 apresenta a visualizacao disponibilizada para o
corpo de lideres da area de CSI no portal online da ferramenta.

Com a construcao descrita nesta secéo, os dois ultimos objetivos apresentados
na sec¢ao 1.2 sdo alcangados, finalizando a prova de conceito proposta como escopo

do projeto.

O proximo capitulo trata dos testes e validagdes realizadas para averiguar o
desempenho da rotina desenvolvida e apresenta também um conclusdo sobre o0s
resultados obtidos com a prova de conceito desenvolvida.
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Figura 28 — Visualizacao disponibilizada para a lideranca da area de CSI.
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Fonte — Autor do projeto.
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6 TESTES E METODOLOGIA DE AVALIAGAO DO DESEMPENHO

Os testes para validar o desempenho do processo desenvolvido foram realiza-
dos gradualmente ao longo da elaboracao e finalizagdo de cada etapa, seguindo o
modelo de desenvolvimento em sprints.

6.1 ETAPA DE COLETA E FORMATACAO DE DADOS

Iniciou-se validando as informacdes colhidas do webservice Amazon S3 e as
formatacoes realizadas sobre estas pelo script. Para isso, as tabelas eram baixadas
localmente a partir de duas fontes: o script, ap6s a execugao de sua etapa de acesso,
coleta e formatacao de dados, e o CRM que fornece as informacdes nao so6 para o web-
service mas também para o processo original. Os testes foram realizados pelo periodo
de uma semana, comparando a cada execug¢ao do processo de roteamento original
os dados que este utilizava e aqueles retornados pelo script em uma ferramenta de
planilhas. Para aferir se o c6digo estava executando sua funcéo de forma apropriada,
foram utilizados como indicadores férmulas que comparavam as informagdes de cada
coluna correspondente entre as duas fontes, retornando valores “VERDADEIRO” ou
“FALSQO” dependendo do resultado da igualdade. Apds algumas correcdes, constatou-
se que todas as colunas correspondentes entre os dois métodos eram exatamente
iguais, comprovando a eficiéncia da etapa de busca, armazenamento e formatacao de
dados do repositorio remoto.

6.2 ETAPA DE SELEGAO DE CLIENTES PARA ROTEAMENTO

ApGs isso, validou-se a etapa do codigo que identificava e filtrava os clientes
elegiveis a roteamento, executando o script até esta etapa e comparando o resultado
retornado com a selecdo manual realizada pelo analista responsavel no processo
original. O indicador utilizado para analisar o sucesso desta etapa foi simplesmente
a quantidade de contas corretamente identificadas como habeis a roteamento — ou
seja, novos clientes dos planos Pro ou Enterprise sem CSM alocado, sendo que caso
tenham contratado um servico de implementacao devem ter finalizado uma certa quan-
tidade de interacdes desta — aferido ao realizar, pelo periodo de uma semana, a inves-
tigacéo de todas as contas identificadas por ambos os métodos de selec¢ao, calibrando
qualquer quesito com base nas divergéncias encontradas. Identificou-se que o codigo
era mais exato na identificacdo de contas que necessitavam roteamento, estando este
livre de erros humanos na analise de dados, permitindo que ndo houvessem mais
atrasos na identificacdo e consequentemente atendimento de clientes novos.
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6.3 ETAPA DE CLASSIFICAGAO DE T/ERS DE CLIENTES

Em seguida, foram testadas as formulas que classificam os niveis de atendi-
mento de clientes. Para valida-las, novamente as tabelas retornadas pelo cédigo eram
baixadas localmente e analisadas em uma ferramenta de planilhas. O indicador uti-
lizado para aferir a exatiddo desta etapa foi a quantidade de contas corretamente
classificadas em seus devidos niveis de atendimento. Para aferi-lo o método utilizado
consistia em construir formulas nas planilhas de validagéo que retornassem o tier dos
clientes com base nos critérios definidos pela estratégia de atendimento, em uma 16-
gica semelhante aquela utilizada no script desenvolvido (ou seja, aferindo os tiers de
todas as contas ativas da base de clientes de Customer Success Inbound). O resul-
tado destas formulas era comparado com nivel de atendimento retornado pelo script,
sendo que esta comparacao era avaliada cliente por cliente. Esta etapa foi executada
também pelo periodo de uma semana, onde constatou-se que cédigo desenvolvido
atingiu 100% de exatiddao em classificar clientes em seus devidos niveis de atendi-
mento. Constatou-se, também, que a execugao do script até esta etapa leva em média
12 segundos para ser executada, o que demonstra um enorme ganho frente ao tempo
que esta leva no processo original (média de 20 minutos).

6.4 ETAPA DE CLASSIFICACAO DE CARTEIRAS DE CSMS

Um método semelhante foi utilizado para testar e validar a etapa que comple-
menta a tabela com a relacdo de gerentes de contas com dados relevantes para o
processo de roteamento, conforme descrito no capitulo 5, se¢éo 5.2.3. Como o deta-
Ihamento de informagdes pelo cédigo era maior que aquele encontrado no processo
original foi necessario construir um arquivo que permitisse comparar as informacoes
consolidadas pelo script com suas similares, aferidas utilizando das bases de dados
do processo original, e formulas que simulassem os calculos realizados pela rotina
em Python em uma planilha. Ap6s a comparacao dos resultados de cada método de
calculo para cada CSM, uma amostra julgada significativa era colhida e a prova real
dos resultados era tirada dos sistemas que fornecem dados ao processo, aferindo se a
qguantidade de clientes totais por CSM, receita gerenciada e o restante das informacdes
condizia com o que foi calculado. Dessa forma, pelo periodo de uma semana, utilizou-
se dos critérios calculados pela rotina (total de clientes por CSM, MRR gerenciado
por CSM, razées matematicas para os meses de adoc¢ao, etc.) como indicadores de
sucesso, constatando que estes calculavam com exatidao as informacdes necessarias
e concluindo que a etapa funcionava corretamente.
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6.5 ETAPA DE SELECAO DE CSMS

A etapa mais longa dos testes foi referente a selecao de CSMs para clientes
que necessitavam de roteamento. Nela, o script era executado até esta parte (ou seja,
as etapas descritas acima ja eram utilizadas) e ao final era retornada a relagao entre
IDs de clientes e os CSMs que foram selecionados para cada um com base na légica
implementada descrita no capitulo 5, secao 5.3.2. Paralelamente, o processo de rotea-
mento original era executado e ao final de ambos comparava-se a selegao feita pelo
analista no processo original e aquela retornada pelo script. Para aferir se a logica
programada era valida e atendia os critérios estipulados pela politica de capacidade,
a funcao que seleciona o CSM para cada conta era simulada de forma iterativa manu-
almente pelo autor do projeto, sendo que a cada iteragdo eram calculados os fatores
envolvidos. Assim, foi possivel constatar que de fato a escolha do gerente de contas
era feita com base na razao desenvolvida (caso o cliente se encontrasse na fase de
adog¢ao ao produto) ou com base no total de clientes na carteira (caso o cliente ja se
encontrasse além da fase de adocao), sendo que para cada uma dessas situacoes o
CSM com menor valor para o critério de relevancia era realmente o CSM escolhido.

6.6 ETAPA DE REGISTRO DE CSMS EM CONTAS

Por fim, foram realizados testes com o script de acesso e registro de gerentes
no webservice interno da RD. Sua execugao era acompanhada visualmente e de forma
iterativa para cada cliente do arquivo base, averiguando se os componentes adequados
do site eram acessados, utilizando do relatério de registros feitos que é retornado ao
final da execugao deste cddigo como indicador de sucesso, analisando se os clientes
adequados foram contemplados pela rotina e se os CSMs corretos foram marcados
em cada um deles.

6.7 AVALIACAO DA SOLUCAO E DASHBOARDS

A rotina como um todo, desde sua etapa de acesso ao repositorio virtual do
Amazon S3 até a execugao do script de registro de CSMs no webservice interno da
empresa, foi também avaliada pela supervisora deste projeto. Além de garantir que o
objetivo do projeto estava sendo cumprido (oferecer ganho operacional e exatidao na
escolha de gerentes de atendimento para contas de clientes), o foco de sua avaliagao
foi a respeito das tecnologias utilizadas e I6gicas desenvolvidas para selecionar os
CSMs ideais para cada cliente. Ambas as avaliagées possuem teor qualitativo, onde
desejava-se entender se as abordagens implementadas poderiam ser compreendidas
por outros membros da equipe responsavel pelo roteamento (de forma que pudessem
oferecer manutencgéo e aprimoramentos ao método no futuro, como demanda o requi-
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sito n&o funcional de democratizagdo do processo de roteamento) e se os fatores de
selecdo de gerentes de contas condiziam com a estratégia de atendimento e politicas
internas da RD. Apds a analise meticulosa da rotina desenvolvida e acompanhamentos
de sua execucado em conjunto com o autor do projeto, conclui-se que esta atendia de
forma satisfatéria o objetivo estipulado para a prova de conceito proposta.

A avaliagédo dos dashboards operacionais desenvolvidos também foi realizada
pela supervisora deste projeto, e se estendeu também para outros membros da equipe
responsavel pelo roteamento. Por meio de demonstragdes guiadas de uso e analise,
o autor do projeto apresentou as funcionalidades dos relatorios, sua base de dados e
rotina que consolida as informagdes. A conclusdo atingida é de que o método utilizado
para alimentar tais relatérios é seguramente mais eficiente e assertivo que outros
utilizados para consolidar as informagbes mostradas, e que estas também configuram
de fato dados extremamente relevantes para uma analise a respeito da area de CSI.
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7 CONCLUSAO

Apo6s a finalizacao do projeto e a avaliacao da equipe de analistas responsavel
pela execucdo do processo de roteamento (a qual a supervisora deste projeto coor-
dena), conclui-se que ele cumpriu seu objetivo de oferecer um processo com pouco
investimento operacional para ser executado e com nivel de precisdo na selecao de
CSMs nao s6 mais exato quanto também mais robusto, de acordo com as politicas
estabelecidas pela empresa.

Como exposto no capitulo 1, secao 1.1, o processo original toma cercade 4 a 5
horas semanais para ser executado. Ja a solucao proposta por este projeto realizou as
mesmas tarefas com uma média de apenas 18 segundos por execugao (cerca de 90
segundos semanais), medidos pelo periodo de duas semanas onde a mesma média
similar de clientes roteados por semana foi constatada. Vale salientar que este tempo
compreende o processo desde sua etapa de acesso ao banco de dados do Amazon S3
até selecdo de CSMs para cada cliente que precisa ser roteado. A etapa de registros de
gerentes no sistema interno ndo foi mensurada pois apesar das melhorias realizadas,
seu tempo de execucgdo néo foi alterado, dado que as modificacdes realizadas pelo
autor do projeto influenciam na precisdo da execucdo dos passos necessarios para
registrar as informagdes no servico interno, € ndo no tempo que estas tomam.

Além do ganho operacional demonstrado pelo tempo de execucao da rotina
automatica, ha também o ganho na precisao de escolha de gerentes de contas para
clientes. Anteriormente o processo abria brecha para diversos erros humanos dada a
natureza manual da execucao da maioria de suas etapas. Com a solugédo proposta,
garante-se robustez e exatiddo na busca por dados, afericdo de critérios e selecao
de CSMs pela codificagao da légica que norteia o processo e da automacao das ati-
vidades deste. Ainda, garante-se que os critérios que balizam a alocagao de contas
para gerentes, pautados pela politica de capacidade da area e estratégia de atendi-
mento definida pelos critérios expostos na se¢ao 4.2, sdo sempre atendidos de forma
imparcial (visto que subtrai-se o fator humano da selecao de gerentes para clientes) e
precisa.

Em suma, o projeto se aproxima de uma solucéo ideal para a necessidade da
empresa de rotear os clientes de Customer Success Inbound e para necessidade do
time de analistas responsavel pelo processo de realiza-lo precisamente sem grandes
desprendimentos de recursos. Alguns fatores, porém, ainda impedem que a solugao
descrita por este projeto se consolide como a forma oficial de roteamento. Estes fatores
S0 expostos na segao seguinte, que trata das propostas de melhorias para o projeto.
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7.1 PROPOSTAS DE MELHORIAS

Duas melhorias sdo propostas para que o projeto descrito neste documento
seja integrado nas atividades da area responsavel pelo roteamento completamente.

A primeira delas diz respeito ao roteamento de contas que classificam um grupo.
Atualmente, é avaliado que estas devem ser atendidas por um mesmo gerente de
contas, de forma que cada cliente ou entidade contratante tenha seu atendimento
concentrado em apenas um especialista da area de CSIl. Na solug&o desenvolvida e
descrita por este documento, garante-se apenas que as contas de um grupo sejam cor-
retamente identificadas e roteadas para CSMs que integram o tier de atendimento ao
qual este grupo pertence, ndo sendo todas necessariamente focadas em um gerente
apenas. Propdem-se que em possiveis desenvolvimentos futuros a logica de selegao
de CSMs leve esta diretiva estratégica em conta.

A segunda proposta de melhoria diz respeito ao cenario de roteamento de
contas em situagdes em que todos os CSMs de um tier tenham atingido o maximo
estipulado pela politica de capacidade da area de CSI para se respectivo nivel de
atendimento. Na abordagem atual, seguindo a premissa estratégica de agilizar ao
maximo o atendimento de novos clientes, o script desenvolvido mantém a avaliagédo e
selecdo de CSMs com base nos critérios descritos na se¢éao 5.3.1, de forma a priorizar
a agilidade no atendimento de clientes. Porém, propdem-se como melhoria que a rotina
trate os casos de inflagdo de capacidade, seja parando o roteamento completamente e
gerando um alerta ou aderindo a critérios de selegao especificos para essas situagoes.
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ANEXO A — ROTEAMENTO ATUAL DE CLIENTES EM NOTACAO BPMN
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Figura 29 — Mapeamento do processo de roteamento de clientes em notagdo BPMN.
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ANEXO B — PROCESSO DE ROTEAMENTO DE CLIENTES PROPOSTO EM
NOTACAO BPMN
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Figura 30 — Mapeamento do processo de roteamento de clientes proposto como solu-
¢cao em notacdo BPMN.
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