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RESUMO

No presente cendrio da engenharia 4.0, o uso da internet das coisas (IOT)
transcende o campo das industrias e chega para as empresas de business
process outsourcing (BPO). Estas empresas utilizam da tecnologia presente na
atual era industrial para desenvolver Agentes Digitais (AD) humanizados a fim
de obter maiores resultados com menores esfor¢cos. Dentro deste cenario se
encontra a Empresa Caso, que apresenta um Agente de telecobranca de um
banco nacional, com altos tempos de atendimento e baixa efetividade de
atendimento ao cliente. Desta forma, o presente estudo de caso contempla uma
analise a fundo dos processos que envolvem esse AD e apresenta uma
alternativa de solucéo dentro do fluxograma de atendimento desse agente que
otimiza o tempo médio de atendimento, além de incrementar a experiéncia do
cliente dentro deste atendimento, beneficiando os resultados com maiores
promessas de pagamento.

Palavras-chave: Business Process Outsourcing. Agente Digital. Otimizacéo de
processos.

1 INTRODUCAO

Business Process Outsourcing (BPO) é uma forma de gestdo que
consiste em terceirizar operacfes e responsabilidades de funcdes de um
negaocio (processo) ndo critico, ou seja, um processo que nao esteja relacionado
com o core business (atividade principal da empresa contratante). O modelo de
gestdo inclui funcbes de gestdo em negocios internos, gestdo dos recursos
humanos, a contabilidade e financas, além dos servicos de limpeza e

desinfestacdo e o servico de seguranca. (NAIA, 2015).

A Empresa caso se encontra especificamente no setor de recuperacao

de crédito e, com o avanco da tecnologia da chamada industria 4.0, juntamente
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com alguns de seus pilares de desenvolvimento como a Inteligéncia Artificial, Big

=

Data e Internet das Coisas, o0 setor vem evoluindo nos métodos utilizados para
o atendimento ao cliente. A busca incessante por eficiéncia e maiores resultados,
levou a adoc¢do de novas abordagens e ferramentas como a Inteligéncia artificial,
que de acordo com Moreira, pode ser definida também como Sistemas que
pensam como seres humanos e/ou Sistemas que atuam como seres humanos
(MOREIRA, 2021).

Neste projeto, se destacam os Agentes Digitais, que dizem respeito aos
agentes automatizados baseados em inteligéncia artificial, consistindo em
sistemas de computador habituados em algum ambiente e sendo capaz de
executar acdes independentes de forma flexivel a fim de cumprir objetivos de um
projeto. Assim, desempenham um papel fundamental na otimizacdo dos
processos de recuperacdo de crédito, fornecendo a capacidade de interacao
rapida e personalizada com os devedores, realizando negociacdes e
atendimento com os clientes (MOREIRA, 2021).

Desta forma o presente estudo de caso busca a otimizacao deste Agente
Digital crucial para o meio da recuperacao de crédito, visando atingir um de seus

principais objetivos, a interacao rapida.

2. FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Iniciada no século XXI, a quarta revolucao industrial estd completamente
introduzida nos meios da comunicacao, de forma a aproveitar a implantacdo da
inteligéncia artificial, o que possibilita ainda mais o aprofundamento em
processos de producdo e consumo. Neste contexto, a automatizacao,
desenvolvida anteriormente na terceira revolucdo industrial, tem grande
potencializacdo a partir da fusdo das tecnologias e a interacdo entre dominios
fisicos, digitais e bioldgicos. Pode-se observar a digitalizacdo como ponto crucial
para a industria 4.0, e a internet como tecnologia que esta interligando todas as
demais relacionadas a este movimento na produg&o permite o ponto chave da

evolugdo: a comunicacao entre dispositivos. O uso da internet nesta dimensao
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deu origem ao termo internet das coisas (lot) (AIRES; MOREIRA; FREIRE,

2017). A loT permite que a comunicacéao entre diversos dispositivos colete dados

=

em tempo real de tecnologias como big data, computacdo em nuvem e
tecnologias de tratamento de dados (bibliotecas digitais), dessa forma surge um
novo modelo de negdcios, alterando as formas de relacionamento entre a
empresa e seus clientes e/ou fornecedores. (AIRES; MOREIRA; FREIRE, 2017).

Diante da automatizacdo das empresas, o atendimento digital se tornou
um toépico fundamental quando se trata da satisfacéo do cliente. O atendimento
digital pode ser definido como percepcdes e respostas das pessoas, resultantes
do uso e/ou uso antecipado de um produto, sistema ou servigo. (ABNT NBR ISO
9241-210). Nesse contexto, um atendimento bem-sucedido pode ser entendido
pelo sucesso da captacdo das falas humanas e respostas coerentes pela
ferramenta utilizada, no caso o AD. Dessa forma o atendimento esté diretamente
ligado a experiencia do cliente, visto que ela também é ligada a performance do
agente. (REBECCHI, 2020). A satisfacdo do cliente € o resultado do
desempenho percebido e das expectativas impostas ao atendimento, a
qualidade esté relacionada a percep¢ao dos usuarios em comparacdes a outros
servicos (BAPTISTA; LEONARDT, 2011). Em presentes estudos feitos pela
Empresa Caso, 0 atendimento tende a ser bem-sucedido quando o fluxo de
atendimento é continuo, o que possibilita uma maior chance de resultar em uma

promessa de pagamento.

Para que os atendimentos digitais sejam possiveis, € importante que um
sistema de computador esteja relacionado com essa demanda. De acordo com
Moreira, um agente € um sistema de computador que esta situado em algum
ambiente e é capaz de executar acdes independentes de forma flexivel em seu
meio, a fim de cumprir seus objetivos de projeto. Este agente conta com uma
sequéncia de processo dispostos em um fluxograma que mapeiam possiveis
cenarios pré-determinados para cumprir com o objetivo final do AD (MOREIRA,
2021). Neste cenario se encontra o Agente Digital desenvolvido pela empresa
caso para atender demandas de recuperacdo de crédito e atendimento ao
cliente, realizando negocia¢gdes complexas e processando dados em tempo real.

O Agente desempenha um atendimento personalizado pré-programado pelo
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setor de Projetos da empresa, ele capta o que o cliente fala e associada com o

=

fluxo de atendimento programado para responder ou, no caso da recuperacao
de crédito, propor ao cliente um acordo de pagamento que o atenda as
necessidades. Estes acordos séo realizados pelo Agente com datas disponiveis
e valores e métodos atualizados conforme as regras do banco, cliente da
Empresa Caso. As negociacdes imitam um atendimento humanizado e utilizam
a cognicdo por voz para compreensdo do AD, que processa o fluxo de

atendimento com base nas respostas do cliente.

Application Programming Interface, ou API, é uma estrutura de regras e
protocolos que proporcionam a interoperabilidade de conjunto de dados, por dois
ou mais sistemas de informacéo, ou seja, sdo parametros pré-requisitados para
acessar e retirar informacées de um local de armazenamento de dados.
(RODRIGUES, 2017). As APIs séo criadas para um determinado software (ou
programa/plataforma) utilizar informagdes presentes em um outro software.
Dessa forma pode-se definir APl como um meio de proporcionar a comunicacao
entre diferentes programas. Um exemplo de aplicacdo sdo softwares que
utilizam a localizagdo do google para realizar logins ou demarcar percursos e
rotas em um passeio de bicicleta ou em uma partida de futebol. (RAMOS, 2023).
Para um agente digital, a APl serve de ponte para acessar informacdes de
clientes e repassa-los nas ligacdes. Neste projeto, entendemos a APl como um
meio que utiliza a transmisséo de dados, disponiveis nas bibliotecas digitais onde
o Banco (cliente da empresa caso) hospeda os dados de seus clientes, nas
aplicacBes de envio e recebimento de consultas. Este processo € denominado
Wire Protocol (Protocolo de ligacdes por arestas). (RODRIGUES, 2017).

Desta forma as requisicdes passam por trés passos:

a) Requisicdo: Onde é enviado parametros para designar o conjunto
de dados a ser retornado.

b) Processamento: Ponto em que o0 servico processa e valida os
dados da requisicao.

c) Resposta e envio do conjunto de dados: Onde o servi¢o devolve

0 conjunto de dados solicitado.
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Para que todas as informacOes descritas anteriormente sejam

=

realizadas, é comum a utilizacdo de um BPO (Business Process Outsourcing)
que se trata da terceirizacdo da gestdo operacional de um negoécio com a
disponibilizagéo de infraestrutura de hardware, softwares aplicativos, servigos de
suporte e mao-de-obra especializada (NAIA, 2003). De acordo com Pedriali, é
uma ferramenta eficaz na reducéo de custos, devido ao fato da transferéncia dos
processos de negocio de uma empresa a outra, que se responsabiliza pela
execucdo de uma atividade paralela a atividade principal de uma Empresa
(PEDRIALI, 2004). De fato, as Empresas do ramo de BPO possuem o objetivo
de retornar valor as empresas contratantes, dessa forma a experiencia do cliente
das empresas contrates devem ser priorizadas. Seguindo essa linha de
raciocinio o trabalho visa o retorno por parte dos clientes para concretizar a
otimizag&o que seré realizada no AD. Todo esse processo leva um certo tempo
para ser finalizado e devido a isso, deve ser pensando e posicionado para
atender um atendimento em um tempo adequado. As APIs sdo programadas
conforme a necessidade que o AD discorrera em um atendimento, elas possuem
uma sequéncia logica de requisicbes e respostas podendo até exigir uma

requisicdo para coletar dados para uma nova requisicdo e assim por diante.

Engenharia de processos pode ser definida como conjunto de
procedimentos simples originados de diversas areas de conhecimento, que
permite a estruturacdo de processos. A definicdo de processos ainda se refere
a estruturagcdo, coordenacdo e disposicdo de acbes ou recursos.
(PERLINGEIRO, 2005; SPIEGEL; SILVA; CAULLIRAUX, 2008). A engenharia
de processos possui diversas linhas de pensamentos e entre elas esta a teoria
das restricdes, que pode ser considerada como um método de identificacao,
andlise e solucdo de problemas. Este raciocinio busca facilitar a liberacdo de
processos, tornando-se essencial para a construgdo de um fluxograma
(LACERDA; RODRIGUES; SILVA, 2011).

Neste cenéario encontra-se a organizacdo dos procedimentos do AD,
realizada pelo time de Projetos da empresa, o Script ou fluxograma, dispde de
uma sequéncia de acontecimentos que incluem falas do agente, requisicoes,

decisbes, captacdes, entre outras possibilidades mapeadas para um
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atendimento. A disposi¢cado das requisicdes das APIs interfere diretamente nos

=

processos que o agente fara o atendimento. Dessa forma, ganhar tempo com as
requisicées de API significa dispor os processos no fluxograma de uma maneira
em que o atendimento ndo pare esperando uma resposta do servico solicitado.
A engenharia de processos se faz presente dentro do fluxograma de Projetos da
Empresa Caso, que utilizam da melhor combinacéo de sequéncias de processos

para permitir um atendimento completo e agilizado.

3. METODOLOGIA

Para analisar o fluxo de atendimento, utilizou-se o Script de Projetos que,
devido a ser um material restrito da Empresa Caso, sera representado pelo fluxo

macro a seguir com a parte que interessa a otimizacao.

Figura 1 - Fluxograma de atendimento

Busca por dados do —
p. Megociacao
cliente :

Confirmacéo de PID
(Indicadores
pessoais)

Apresentacio

Fonte: Autor (2023)

Percebe-se, entdo, que o método para buscar os dados do cliente esta
em um ponto onde ha dependéncia total para prosseguir com o atendimento.
Desta forma, entende-se que a requisicdo deve estar completa apos a
confirmacédo de Identificadores Pessoais (PID) para o atendimento fluir

continuamente.

Apos a identificacdo do cliente, da-se inicio a requisicdo do método da
API, onde se obtém o retorno dos dados do cliente em casos de sucesso ou até
os retornos “ -1” (Demora — ainda nédo retornou os dados, porém ainda esta
consultado) e falhas em gerais (pode originar de diversos tipos de retornos,
sendo 0s mais comuns o excesso de tempo de consulta ou timeout e cliente ndo

encontrado ou sem dados disponiveis.
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Com base nos dados enviados pela Empresa Caso, para o fluxo inicial

=

de apresentacdo e confirmacdo de PID, o tempo médio de atendimento nos
altimos meses é de 24 segundos. Essa etapa do atendimento contempla, o
questionamento se € o proprio cliente que esta falando, a apresentagédo do AD e
uma confirmac¢do de CPF. Abaixo, o quadro 3 demonstra os tempos médios

disponibilizados pelo setor de Machine Learning.

Tabela 1 — Tempo médio até a confirmagdo de PID

Cenéario de CPC
I CINEEICI 00:00:23 00:00:23 00:00:24

Fonte: Empresa Caso (2023)

Utilizando a ferramenta Insomnia, uma ferramenta de codigo aberto que
€ usada pela empresa para desenvolvimento e testes de API Clients, nota-se
gue o tempo de requisicéo leva em torno de 12 segundos, entretanto, o Agente
Digital verifica se houve retorno a cada dez segundos (solicitado diretamente
pelo Banco, cliente da Empresa Caso, para mapear o atendimento). Logo, para
receber os dados do cliente, é possivel afirmar que o agente demorara 20
segundos em cenarios sem lentiddo. JA em cenarios de promessas, onde o
cliente firma uma promessa de pagamento com o AD, gera um tempo médio de
3 minutos e 01 segundo, de acordo com os ultimos dois meses disponibilizados

no quadro 4.

Tabela 2 — Tempo médio total para realizar uma promessa

I CINElEIE Il 00:02:52 00:03:06

Fonte: Empresa Caso (2023)

Utilizando de uma analise prescritiva para buscar alternativas de

solugdes para a fase Plan da metodologia PDCA, entende-se que o principal
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objetivo € disponibilizar os dados do cliente logo apds a confirmacéo de PID,

=

paratal, deve-se haver um reposicionamento deste método para o inicio do fluxo.

Dando continuidade a fase Plan, a partir de uma analise prescritiva dos
dados fornecidos, percebe-se a oportunidade de realizar a consulta no inicio do
atendimento, visto que até ser necessario os dados de negociacdo do cliente,
tem-se em média 23 segundos de atendimento, 0 que seria 0 tempo necessario
para a API retornar com os dados do cliente, dessa forma podemos reposicionar
0 processo que é considerado gargalo (processo que causa lentiddo no
atendimento). Sendo assim, o Agente iniciar4 o atendimento junto a requisi¢ao
do método e, validara apos a confirmacao de PID, se houve o retorno dos dados
ou ndo e se ainda esta processando a requisicdo. dessa forma, quando o
atendimento finalizar o cenéario de CPC, o AD ter4 o retorno dos dados para
assim prosseguir com o atendimento. A consulta dos dados do cliente ficar4d em
“segundo plano” até que haja a solicitagdo do AD pela resposta do método. Desta

forma, o fluxograma para este método ficara da seguinte maneira:

Figura 2 - Fluxograma proposto

Confirmacéo de FID
Apresentacio (Indicadores Megociacdo
pess0ais)
Busca por dados do |
cliente |

Fonte: Autor (2023)
Com esse reposicionamento dos processos, o0 atendimento tende a ficar

mais dindmico e apresentar melhores resultados tanto em questdo de tempo

guanto em experiencia do cliente.

Desta forma se iniciou a fase Do do método PDCA, com o script ajustado
com o reposicionamento, da-se inicio ao desenvolvimento pela area de
integracao para programar o AD a realizar a consulta do método de buscar os

dados do cliente logo apés a confirmagéo de PID. Este processo é realizado de
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forma direta, somente com o script proposto, sem auxilio do Autor. Com o

=

desenvolvimento da area concluido, € iniciada a fase Check do método PDCA,

0 AD é disponibilizado para testes com a equipe de Projetos.

4. APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O quadro a seguir demonstra os resultados de uma pequena amostragem dos
testes realizados com os cenarios de promessas, ou seja, tempo total de

atendimento.

Tabela 3 - Testes do reposicionamento do método

Cenério de Promessa

Teste A 00:02:41

Teste B 00:02:42

Teste C 00:02:33

Teste D 00:02:46

Teste E 00:02:40

Teste F 00:02:39

Fonte: Empresa Caso (2023)

Pode-se observar na amostragem que, nos seis testes, o tempo médio
foi reduzido de aproximadamente 3 minutos para 2 minutos e 40 segundos, uma
reducdo de 20 segundos ja nos testes internos. Com esses resultados positivos,
a melhoria proposta é agendada para entrar em producao, o que significa que o
novo fluxo de atendimento sera oficializado para atendimento, e substituird o

antigo fluxograma, iniciando a fase Act do método PDCA.

Neste projeto foi possivel observar dois meses de resultados da
melhoria, com dados como tempo médio da ligacdo e promessas realizadas,
estes por sua vez foram disponibilizados novamente pela equipe de Machine. Os
dados abaixo trazem uma média mensal de setembro e outubro, destacados em

verde.
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Tabela 4 - Comparacgdo de tempos médios para realizar promessas

e CINCISIEIR 00:02:52 00:03:06 00:02:42 00:02:37

Fonte: Empresa Caso (2023)

Transpondo para um grafico de linhas, é nitido a representacdo de uma
gueda no tempo de atendimento. Com a alteragéo no fluxograma da figura 3, o
processo que levava 20 segundos para liberar processo seguinte de negociacao
agora é realizado junto aos processos iniciais do script, o que leva a reducéo

completa do tempo de buscar os dados do cliente.

Figura 3 - TMA de Promessas

Tempo médio para realizar promessas
00:03:10
00:03:01
00:02:53
00:02:44
00:02:36
00:02:27

00:02:18
julho agosto setembro outubro

Fonte: Autor (2023)

Novamente os resultados apresentados sao positivos, diminuindo o
tempo de atendimento do Agente em torno de 20 segundos. Outro ponto positivo
€ o resultado do tempo de confirmacdo CPC, onde os resultados demonstram
que o tempo foi mantido, demonstrando que o reposicionamento do processo

ndo gerou impacto nos processos seguintes.

Tabela 5 - Comparagdo tempo médio para confirmagdo de PID

Cenario de CPC

Meses

I ICINEEIEIN 00:00:23 00:00:23 00:00:24 00:00:24 00:00:24

Fonte: Empresa Caso (2023)
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O tempo no cenario de CPC apresenta em todos os casos sem lentidao

=

da API, foram suficientes para o processamento da requisicdo. Em cenarios de
promessa, 0S numeros também demonstram aumento, nos dois meses
observados os resultados de promessas realizadas sédo de respectivamente
1492 e 1330 promessas, ambos 0s meses trouxeram resultados maiores em pelo
menos 200 promessas, chegando até 382 promessas a mais em setembro
comparado ao ultimo més de agosto quando ainda o fluxograma antigo estava
em vigor. Esse significativo aumento pode ser atribuido a melhora da experiéncia
do cliente, devido ao reposicionamento do processo ilustrado na figura 3, os
clientes ndo necessitam esperar para ouvir uma proposta, 0 que aumenta o
engajamento no atendimento, fazendo com que os clientes tenham uma

resposta mais positiva ao AD.

Tabela 6 - Comparagdo de promessas realizadas

Cenario de Promessa realizadas
I CINCISICIN 1144 1130 1492 1330

Fonte: Empresa Caso, 2023

Da mesma forma, como nos tempos de promessas, a representacao
gréfica traz a visdo de um aumento claro das promessas, com uma projecao
linear de expectativas de crescimento nos meses futuros, como demonstra o

grafico a seguir.

O aumento de promessas de pagamento no més de setembro
representa aproximadamente 32% em comparacdo ao més de agosto. Em
contrapartida, o cenario de quantidade de clientes com a tabulacéo da ocorréncia
“Retorno agendado direto”, ou seja, desligaram o telefone antes do atendimento
passar para a etapa de negociacéo, diminui drasticamente, o que expde o fato
de que ha uma melhora na experiencia do cliente, fazendo com que o0 mesmo

permaneca em linha para ouvir uma proposta, conforme a tabela 7 indica.

Figura 4 - Total de Promessas
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2000
1492
1500 1330
1144 1130, .. ... SRR
1000 i
500
0
julho agosto setembro outubro

Fonte: Autor (2023)

Tabela 7 - Desligamentos antes do cendrio de negociagGo

Julho Agosto  Setembro Outubro

Retorno
Agendado 33596
Direto

31851 21796 19989

Fonte: Empresa Caso (2023)

Os numeros representam uma grande queda nos desligamentos, e
projetam uma tendéncia positiva para os proximos meses, conforme o gréafico a

seguir demonstra:

Figura 5 - Total de Desligamentos

Desligamentos que antecedem a negociagao

40000
35000 33??6“. —
oo [l
oo Cpm 28 i
w W
15000
10000
5000

0

julho agosto setembro outubro

Autor (2023)

Logo no primeiro més apos a entrada em producéo da melhoria, obteve-
se uma queda de aproximadamente 35% nos desligamentos. Assim, entende-se

qgue o tempo de atendimento do Agente estd diretamente relacionado com a
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possibilidade de promessas com o cliente, fazendo com que mais clientes

=

estejam abertos para negociacdo com o AD.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Conclui-se que a alteragdo de posicionamento do processo de
requisicdo do método de busca dos dados do cliente se fez crucial para diminuir
o tempo de atendimento do Agente Digital, uma vez que a requisi¢éo é feita no
inicio do fluxograma, o atendimento tende a ser mais preciso e dinamico sem a
necessidade de melhorar o sistema do Banco a quem pertence o Agente

desenvolvido pela empresa Caso.

Também se deduz que o tempo de atendimento esté diretamente ligado
a experiéncia do cliente, sendo assim, os clientes que recebem uma ligacao de
cobrancas tendem a realizar uma promessa quando o atendimento apresenta
agilidade na negociacdo. Com a baixa de 35% nos desligamentos, fica clara a

melhor recepgéo ao atendimento gerado pelo AD.

Assim, entende-se que a otimizacg&o realizada nos processos iniciais do
atendimento teve um desfecho positivo, diminuindo o tempo de atendimento e
gerando aproximadamente 32% a mais acordos de promessas de pagamento,
assim, obtendo maior valor ao Agente e consequentemente melhores resultados

de retornos financeiros.

Com os resultados obtidos, a introducao da requisicdo em segundo plano
em outros Agentes pode ser viavel para reducdo de tempos de atendimentos e
melhorar o retorno financeiro que os ADs trazem para a Empresa Caso. Além
disso, este mesmo método pode ser utilizado para outras APIs que estédo
presentes nos Agentes, como para confirmacdo de acordos e emissdo de

boletos.
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