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RESUMO

Este relato técnico objetiva descrever o processo de implantacdo e configuragdo (criagdo de
scripts) de uma URA com este conceito humanizado elencado anteriormente em um contact
center que realiza os atendimentos para uma empresa de operacdo de pedagios no Brasil. A
URA Humanizada tem como proposito retirar o tom mais “robotico” que usualmente ¢é
anunciado aos usuarios, e que causa certa insatisfagdo durante a chamada, substituindo por
frases mais amigaveis e informais, a fim de melhorar a experiencia do usudrio, fazendo com
que se aproxime ao atendente humano. A partir da descri¢do de URA Humanizada, neste relato
aprofunda-se os conceitos de URA de acordo com o ponto de vista de alguns autores sobre o
assunto, bem como demonstra o processo de desenvolvimento e configuragdo de uma URA
Humanizada dentro de uma infraestrutura de contact center. Em um segundo momento ¢
detalhada a forma como um contact center funciona, exemplificando-se o processo de uma
chamada desde o inicio, até o script de URA propriamente dito. Apds a apresentagdo da
infraestrutura do contact center € ilustrada a situagdo problema e qual o contexto investigado,
e com isso, torna-se possivel apresentar qual foi a intervengao adotada para que se aplique o
conceito de URA Humanizada. Por fim sdo apresentados os resultados desta intervencao, os
beneficios da utilizagdo deste sistema nos processos de contact center, € também sio sugeridos
estudos futuros, a fim de se aprofundar no assunto e gerar conhecimento e valor para a sociedade
como um todo.

Palavras-Chave: URA Humanizada, contact center e Avaya
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1. INTRODUCAO

A Unidade de Resposta Audivel (URA) ou IVR (Interactive Voice Response) ¢ uma
solugdo para atendimento automatico de chamadas, em especial para uso dos contact centers,
que visa disponibilizar a automagdo de servicos, € assim apoiar de maneira agil o usudrio que
busca a solucao para algum problema, queira obter alguma informagao, ou at¢ mesmo realizar
uma compra, garantindo assim menor uso de recursos humanos, por parte da empresa
prestadora de servigos, para realizacao destas tarefas.

Mas esta solugao ndo ¢ um simples equipamento que verbaliza opgdes, apresenta as
informacdes, e realiza transferéncias ao atendimento humano. Esta pode ser um recurso bastante
valioso para a organizacdo que a adota, desde que bem planejada e implantada, sendo que com
ela ¢ possivel “personalizar” o atendimento e “reconhecer” a pessoa que estd entrando em
contato, uma vez que ¢ possivel consultar dados de diferentes fontes, realizar diversas
solicitagdes, desde consultar transagdes, cancelamentos de cartdes, realizar compra de produtos
dentre outros.

A Unidade de Resposta Audivel ¢ um equipamento essencial para um call center, pois
prové servicos automaticos para os clientes que ligam. Uma URA bem projetada
permite resolver duvidas e fornece informagdes sem necessidade de intervengdo de
agentes. Ela também permite a identificagdo do cliente por meio do seu nimero de
telefone ou ainda por um cédigo digitado no processo de atendimento, poupando
tempo de todos os envolvidos (MANCINI, 2001 p.90 ¢ 91).

Como Mancini (2001) cita em sua obra, para o call center ¢ fundamental que exista uma
solucdo de URA em sua infraestrutura, pois normalmente, ¢ possivel reduzir o nimero de
atendentes que apresentam custos para organizagdo, tendo que oferecer diversos treinamentos
de formas de atendimento, utilizagdo de ferramentas, dentre outras técnicas, ¢ além disso as
empresas de contact center t€m na maioria funcionarios desmotivados, € um furnover
extremamente elevado que potencializa ainda mais os custos.

Apesar das inimeras vantagens financeiras relacionadas a adogao das solugdes de URA,
existem barreiras a serem superadas, sobretudo do ponto de vista dos usuarios dos servigos, que
culturalmente e historicamente, preferem ser atendidos por seres humanos ao invés de serem
atendidos por maquinas. Levando estes pontos em consideragdo, das dificuldades em manter
uma estrutura de atendimento humano e, de usuarios ndo se sentirem confortaveis em usar a
URA em detrimento de falar diretamente com o atendente, foi desenvolvido um conceito que
tenta retirar o tom mais “rob6tico” da solucdo, e através de um conjunto de servigos torna-la
mais proximo de um atendimento humano, tendo o nome deste conceito de URA Humanizada.

Contudo, a adog¢do e implantacao do conceito de URA humanizada ¢ um processo longo,
especializado, necessitando conhecimentos técnicos de programac¢do, um apoio conceitual
sobre o “negdcio” que estd sendo automatizado e validacdo e homologagdo por equipes que
conhecem sobre o atendimento.

Logo objetiva-se com este relato tecnologico, descrever o processo de implantacdo e
configuracdo (criagdo de scripts) de uma URA com este conceito humanizado elencado
anteriormente em um contact center que realiza os atendimentos para uma empresa de operagao
de pedégios no Brasil.



O autor, tem atuagdo no mercado de suporte e desenvolvimento de solucdes aos contact
centers hd mais de cinco anos, e participou ativamente das mais diversas frentes, que vao desde
apoios na pré-venda de solugdes com levantamento de horas para se calcular o custo de
implantacdo de projetos, até o momento da implantacao do projeto, dando o suporte necessario
posteriormente a entrega dos mesmos.

2. ESTRUTURACAO DA SOLUCAO DE URA

Para entender o conceito de URA Humanizada ¢ necessario apresentar a estruturacao da
solucao de URA dentro de um contact center. Na figura 1, ¢ disposta a arquitetura basica de
como uma estrutura de um contact center funciona, e, com isso ¢ possivel demostrar o processo
de contato entre individuos e o processo de atendimento.
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Figura 1: Arquitetura Basica Contact Center

Fonte: Proprio Autor

Uma chamada pode ser feita de varias formas, mas em sua grande maioria sdo feitas
através de telefones celulares, fixos, ou podem até ser feitas pela Internet. No caso serd
exemplificado uma chamada realizada por telefone, seja fixo, ou por celular.

Quando o usudrio liga para um Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC), a
chamada ¢ trafegada pela Public Switched Telephone Network (PSTN), que de acordo com a
Dunning (2017) “€ usado para descrever uma rede de sistemas de telefonia interligadas”, ou
seja, ¢ a PSTN que fica responsavel por direcionar a chamada do usuério ao local em que ele
quer falar.

Assim que ha a entrega da chamada pela PSTN no local em que se deseja comunicar, os
contact centers possuem um direcionador de chamadas, que realiza a conversao do numero
publico discado pelo usuédrio para um niimero privado, e este direcionador de chamadas ¢é
denominado Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC).



O DAC entao fara o direcionamento desta chamada para o script de URA, sendo que,
de acordo com Costa, Felipe e Rodrigues (2008) “¢ uma interface telefonica que permite a
criagdo de aplicagdes sofisticadas de atendimento a clientes com “scripts” em que o cliente
navega”. Estes scripts geram uma estrutura de decisdo, sendo “guiada” pelo usudrio no decorrer
da chamada. Estas decisdes denominam-se navegacao, e a partir desta navegacao chegamos a
algumas instru¢des que podem fornecer ao usudrio “um numero ilimitado de didlogos, pelos
quais o cliente ¢ convidado a informar dados que posteriormente serdo considerados em um
banco de dados e repassados para um atendente” (COSTA, FELIPE, RODRIGUES, 2008).

As experiéncias vividas pelo usuario sao monitoradas, condicionando a equipe de
negdcios a sempre buscar melhorias nestes processos de navegacao, trazendo instrucdes claras
e que apoiem o usuario na melhor decisao possivel.

Conforme visto, os “scripts” podem gerar inimeras possibilidades de apresentar uma
série de servigos oferecidos ao cliente, desde o envio de um boleto por Short Message Service
ou Servico de Mensagens Curtas (SMS), até um cancelamento de um cartdo de crédito. No
script de URA, tem-se a possibilidade de apresentar 3 formas de saidas que sdo:

1 — Abandono da chamada
2 — Desligamento da chamada pela URA
3 — Transferéncia da chamada

O abandono, como o proprio nome diz, ¢ feito pela desconexdo do cliente, e isto pode
ocorrer a qualquer momento da chamada. Relatérios sdo feitos para capturar em qual ou quais
momentos o cliente mais pode abandonar uma chamada, e a partir desta analise pode ser
executada uma série de melhorias dentro deste Script.

Ja o desligamento pela URA, normalmente acontece quando algum servigo atendeu o
que o cliente precisava naquele momento, sem precisar passar por algum atendente humano.
Um exemplo ¢ a solicitagdo de segunda via de um boleto por SMS ou E-mail, com isso as
empresas de contact center contratadas podem ganhar bonus pela efetividade deste script, € a
esta efetividade da-se o nome de retencdo pela URA.

Por fim a transferéncia ¢ a saida mais comum da URA, onde a mesma direcionara a
chamada ao atendente da operagdo, e, este processo de transferéncia ¢ feito por processos de
telefonia como o Computer Telephony Integration (CTI) ou Session Initiation Protocol (SIP).

Os servigcos podem ser ou através de consultas em banco de dados, ou através de
consultas a outros sistemas de Customer Relationship Management ou Gestdo de
Relacionamento com o Cliente (CRM), e com isso poder apresentar ao usudrio uma gama de
informagdes e atalhos que podem ser feitos sem a utilizagdo do atendente humano.

Para suportar todos estes itens citados até entdo, a infraestrutura de URA necessita
apresentar robustez ao executar todas as atividades que envolvem diretamente a ela, seja esta
infraestrutura alocada em nuvem, ou no proprio contact center. A empresa Avaya se destaca
neste fornecimento de ferramentas que estruturam um contact center.

A Avaya ¢ lider global no segmento de infraestrutura para Contact Center, baseado no
Quadrante Magico da Gartner, produzido em 2018. “Na edi¢ao de 2018 do documento, a
empresa de solugdes de tecnologia alcangou sua 17° indicacao como lider de infraestrutura para
Contact Center” (OLITEL, 2018). Ha concorrentes como a Genesys e, Nice que também
possuem uma quantidade significativa de clientes.

Outra parte importante a ser mencionada nos conceitos de URA, ¢ quais sdo os
componentes utilizados e quais as suas arquiteturas para o seu devido funcionamento.



Lembrando que para este presente relato tecnologico utilizar-se-4 como base a estrutura
fornecida pela empresa Avaya.

O primeiro componente necessario para o funcionamento de um ambiente de URA ¢ o
Experience Portal Manager (EPM) que ¢ um Servidor responsavel pelo gerenciamento de
usuarios, monitoramento em tempo real das aplicacdes, manutengdo, gerenciamento, €
configuracao dos servidores de aplicacado, servidores EPM e servidores Media Process Platform
(MPP). No EPM também ¢ possivel realizar a administragdo de aplicativos auxiliares como
Proactive Outreach Manager (POM) e Intelligent Customer Routing (ICR). O EPM ¢
configurado através do portal Avaya Aura Experience Portal (AAEP).

Na figura 2 ¢ apresentado de forma demonstrativa todas as funcionalidades descritas e
gerenciadas pelo AAEP.
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Figura 2: Avaya Aura Experience Portal Manager
Fonte: Proprio Autor

O Avaya Aura® Experience Portal [...] permite as organizagdes entregar multicanais
de autoatendimento e voz rentaveis|...] aproveita os ultimos padrdes de voz, web e
telefonia para tornar mais facil e rentavel a criagdo de aplicativos modveis, web e
autoatendimento de voz personalizados, que ajudam a melhorar a fidelidade dos
clientes, impulsionar as vendas e reduzir os custos (AVAYA, 2015)



Outro componente ja mencionado na explicacdo do EPM e se faz importante na parte
estrutural de um ambiente de URA ¢ o MPP. Esse componente é responsavel pelo
reconhecimento dos tons discados, reconhecimento de falas através do Automatic Speech
Recognition (ASR), sintetizagdo de texto para voz — Text-To-Speech (TTS), dentre outros. Logo
este componente ¢ o que realiza a interface com o cliente capturando todos os dados informados,
bem como as suas navegacaes.

Por fim, toda esta estrutura fica armazenada em um Servidor de Application Server (AP)
que vai trabalhar como um disponibilizador de aplicagdes. Este componente oferece seguranga,
disponibilidade, /oad balance e tratamento de erros nas aplicagdes que estao alocadas nele. O
repositorio utilizado para aplicagdes Avaya ¢ o Apache Tomcat com sistema operacional Linux.

As extensoOes que as aplicagdes de URA Avaya suportam sao “.war” e “.jar”, e para o
desenvolvimento da aplicagao em si, a Avaya disponibiliza um ambiente de desenvolvimento
integrado (IDE), baseada no software Eclipse usando a linguagem Java chamada de Avaya Aura
Orchestration Designer (AAOD).

A figura 3 ilustra esta plataforma de desenvolvimento.
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Figura 3: Avaya Aura Orchestration Designer (AAOD)
Fonte: Proprio Autor

Conforme identificado na Figura 3 a IDE possui a seguinte estrutura:

1. No canto esquerdo sdo exibidos os projetos € o que contém dentro deles,
podendo estes arquivos serem editados pela IDE (4Avaya OD Navigator), e
também todos os itens que estdo dispostos na pagina exibido pela IDE
(Outline).

2. Ao lado do Avaya OD Navigator tem-se os Palletes, que sao 0s recursos
Avaya que podem ser usados, configurados e personalizados durante o
projeto.

3. No lado direito da figura tem-se o Flow, que é o fluxo a ser executado. E
neste local que sdo executados os desenvolvimentos dos Documentos de
Especificacdo (SPEC) ou os fluxogramas enviados ao desenvolvedor.



4. Abaixo do Flow tem-se uma série de funcionalidades de apoio que o
desenvolvedor pode utilizar no decorrer do projeto. Como verificar se ha
problemas, criar tarefas, executar a aplicagdo para teste no proprio ambiente
de desenvolvimento, visualizagdo de logs, dentre outras

5. Por fim a parte superior tem-se as configuragdes gerais que podem ser feitas
para a aplicacdo, como por exemplo definir qual versdo do Java que sera
utilizada, versdo do Tomcat, dentre outros.

Com toda a estrutura de URA sendo explicada ¢ possivel apresentar como um projeto
de URA Humanizada ¢ planejado, desenvolvido e implantado em um ambiente de URA.

3. CONTEXTO INVESTIGADO E SITUACAO PROBLEMA

Os projetos de desenvolvimento das URA s Humanizadas sdo executadas pela empresa
A, que atua no segmento de solucdes e consultoria para os contact centers héd mais de 10 anos,
tendo foco nas tecnologias fornecidas pela Avaya. A empresa A se localiza na cidade de
Uberlandia no estado de Minas Gerais, ¢ conta com uma estrutura de 15 funcionarios
atualmente.

A empresa B por sua vez, contrata os servigos da empresa A para atender as demandas
do seu cliente final, sendo que a metodologia e os conceitos de URA Humanizada foram
realizados por ela e que sdo enviados para a empresa A para serem analisados e executados. A
empresa B é o maior contact center da América Latina, possuindo filiais em diversos paises. A
empresa se localiza na cidade de Sao Paulo, tendo sua funda¢do na Espanha em 1999.

O cliente final ¢ oriundo da empresa B, e atua no setor de pedagios no fornecimento de
aplicativos de cobranca automatizada, facilitando o usudrio no momento de passar por uma
cabine de pedagio, ndo precisando parar em filas e aguardar seu momento para o pagamento.
Esta empresa estd no mercado de cobrancas automatizadas nas cabines de pedagio desde 2000,
e atualmente ¢ lider neste segmento no Brasil, tendo mais de 5 milhdes de clientes.

Com este conceito de URA Humanizado criado pela empresa B, e a necessidade de seu
cliente final melhorar suas formas de atendimento, principalmente apos a deflagracdo da
pandemia da Covid 19, causando ndo s6 mudangas nas formas de atendimento, como também
se modificou a estrutura dos contact centers, como os atendentes trabalhando de forma remota,
equipes enxutas, e assim, este conceito se tornou o mais adequado para o sucesso do projeto.

Conforme descrito neste relato, com a URA Humanizada, ¢ possivel haver ganhos nos
tempos de atendimento, menores insatisfagdes dos usudrios e sem contar com 0s varios
informativos que sdo possiveis de serem inseridos ao projeto.

No estagio atual do projeto, o script de URA oferece pagamentos das mais diversas
formas, verbalizacdo de saldos, situagdo cadastral, vinculo de novas placas, cancelamento,
dentre outros.



4. INTERVENCAO ADOTADA

Nesta se¢do ¢ descrito o processo de desenvolvimento do projeto citado anteriormente
utilizando os conceitos de URA Humanizada

A primeira fase deste processo de desenvolvimento de uma URA Humanizada fica por
conta do cliente final, conhecedor do “negocio”, que € o contratante do contact center, em
conjunto com a empresa B (contact center). Neste estagio serdo estabelecidas quais as
funcionalidades estardo disponiveis no escopo do projeto.

Realizada a reunido de concepcao de ideias e defini¢ao do escopo, € concebido um
Documento de Especificagdo do Projeto (SPEC) pela empresa B, e posteriormente ¢ avaliado
com o cliente final se as especificagdes estdo de acordo com as funcionalidades levantadas, para
entdo distribuicdo desta documentagdo a empresa A, que serd a empresa responsavel pelo
desenvolvimento dos scripts e configuragdo do ambiente.

O documento de especificagdao tem como fungdo mostrar ao Time de Desenvolvimento,
e equipe de Negocios e Projetos como o Script de URA iré ser executado na chamada. A figura
4 ilustra o documento de especificagdo quem ¢ apresentado no formato de planilha.
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Figura 4: Documento de Especifica¢do (SPEC)
Fonte: Proprio Autor

A coluna representando as versdes tem a fungdo de exibir todo o histérico de
desenvolvimentos executados e a serem executados. Sempre a ultima parte do documento sera
a parte a ser desenvolvida.

A coluna representando os estados tem a fungao de exibir o nome das Abas (Estados)
que serdo executadas no projeto.

A coluna representando a ac¢ao tem a fungdo de exibir ao desenvolvedor o que ele deve
executar naquele Estado (Aba), por exemplo, a agdo do tipo “ALTERACAO”, mostra ao
desenvolvedor que ele ird modificar algo ja existente.

A coluna representando a observagdo tem a funcao de apresentar uma breve descri¢ao
ao desenvolvedor o que naquele estado sera executado. Com estas informagdes iniciais, €
possivel fornecer ao cliente e aos gerentes de projetos qual sera o esforco para a demanda.



Assim que executada a validagdo da documentagdo entregue, inicia-se a segunda fase
do projeto, que serd o levantamento do esforgo, ou seja, o tempo gasto para a execugdo do
projeto proposto. Para isso, basta o desenvolvedor coletar cada Estado e estimar o esforco de
horas a serem feitas durante o projeto. Normalmente ha um padrdo de horas por tipo de Acao,
e que cada Estado representa.

No caso do Estado que tenha iniciais LT (Laténcia) hd um esforco de 8 horas de
execucao, pois a Laténcia envolve a integracdo da URA com algum servigo disponibilizado
pelo cliente. Os outros tipos de Estados, caso a a¢do seja de criagdo damos um esfor¢co de 4 a 6
horas e em caso de alteragdo de 2 a 4 horas. No caso de exclusdes, so ¢ feita a readequagao do
Script para que nao se chegue ao local a ser removido, para assim manter-se os Estados como
histérico.

Na figura 5 estd ilustrado o esfor¢o para um projeto, sendo que, para maior agilidade e
melhor entrega estas SPEC’s sdo trabalhadas em formato de Sprint, sempre incrementando
novas funcionalidades e melhorando o processo de navegagdo do usuario.

A B C

[EsTADO acAQ HORAS
CT-VencimentoCartao Alteracdo 2
MP-PagamentosBB Alteragio 2
MP-PagamentosDC Alterago 2
MP-PagamentosCC Alteracdo 2
PAG-AtualizaPagamento Alteracio 2
PAG-AlteraPagamento Criac8o 4
PAG-AlteraPlano Criag8o 4
LT-Email Alterago 4
LT-5M5 Alteracdo 4|
Transfer Alteracio 2
Tchau Alteracio 2
LC-VocalizaMensagem Alteragdo 2
MP-Cliente Alteracio 2
MP-Contestacao Criag8o 4|
CON-InformaMensalidade Criag8o 4
CON-StatusContestacao Criag8o 4
Transfer Alteragdo 2
TOTAL 48

Figura 5: Levantamento de Horas
Fonte: Proprio Autor

Conforme ilustrado este levantamento de esforco pela figura 5, cabe ao gerente de
projetos programar a melhor data de entrega para que possa ser iniciado o processo de
homologacdo pelo cliente.

Assim que formalizado o projeto com a documentagdo, levantamento de esforco, ¢é
iniciado a fase 3, que sera o desenvolvimento da aplicagdo propriamente dita. Através de um
exemplo prético, utilizando um estado como modelo, ¢ demonstrado como o script de URA ¢
desenvolvido analisando a estrutura da SPEC.

Realizando o acesso junto a Aba (Estado) correspondente ao desenvolvimento, verifica-
se que a mesma apresenta um descritivo.

O descritivo do estado tem a fungdo de mostrar o nome dele, além de exibir de onde a
navegagdo da chamada se originou, auxiliando o desenvolvedor nas possiveis variagcdes na
verbalizacao dos dudios daquele estado. A Figura 6 ilustra um exemplo de Descritivo do Estado.

T T | CorfiraCaluia )

Estados anteriores: PAG-InformaBoleto
PLM-InformaAbastecimento

Figura 6: Descritivo do Estado
Fonte: Proprio Autor



A parte do estado que representa o “Exemplo de Vocaliza¢do” mostra ao desenvolvedor,
como a frase serd anunciada ao usudrio no momento em que ele navegar naquele local. Outra
funcdo desta exibicdo de um exemplo € para o analista de negocio saber de que forma serd a
experiéncia ao usuario. A figura 7 ilustra o “Exemplo de Vocalizagdo”.

“ Confirma o nimere para o qual serd enviado o SMS.

EXEMPLO DE VOCALIZAGAQ - TELEFONE SMS: Se quiser que eu envie o SMS pro celular que eu tenho aqui no TELEFONE SMS: A aplicacio devera concatenar os seguintes prompts:
seu cadastro, que € o de final | 1101, | digite 1. Mas se preferir informar um novo telefone, & so digitar 2. confirmacelular_ini + <FINAL TELEFONE= + confirmacelular_con_menu.

EXEMPLO DE VOCALIZAGAO - Telefone SMS Abastece: Perfeito! Vou precisar confirmar o niimero pro qual TELEFONE SMS ABASTECE: A aplicacdo devera concatenar os seguintes prompts
enviaremos © SMS de notificagdo sempre que vocé abastecer. Se quiser que eu envie pro nuimero que tenho aquino  confirmacelular_ini_abastece + <FINAL TELEFONE=> +
seu cadastro, que € o de final | 1101, | digite 1. Mas se preferir informar um novo telefone, & so digitar 2. confirmacelular_con_menu

EXEMPLO DE VOCALIZAGAO (REJ): Desculpe, mas as opgbes disponiveis sio as seguintes: pra receber o SMS o TELEFONE SMS: A aplicacio deverd concatenar os seguintes prompts:
nimero de final] 1101, | digite 1. Mas se preferir informar um novo telefone, é sé digitar 2 confirmacelular_rej + <FINAL TELEFONE= + confirmacelular_con_menu.

EXEMPLO DE VOCALIZACAO (SIL): Desculpe, mas as opgdes disponiveis so as seguintes. pra receber o SMS no  TELEFONE SMS: A aplicacdo deverd concatenar os seguintes prompts:
numero de finall 1101, | digite 1. Mas se preferir informar urm nove telefone, € sé digitar 2. confirmacelular_sil + <FINAL TELEFONE= + confirmacelular_con_menu.

* A estratégia para montagem do codigo de pagamento estd dipsponivel na guia ConcatCodigos. ConcatCodigos

Figura 7: Exemplo de Vocalizagio
Fonte: Proprio Autor

O diferencial da URA Humanizada para as URA’s convencionais sdo as diversas
variacoes acerca do perfil do usuario que esta realizando a chamada. Este caso em especifico
mostra a variagao se caso o cliente tem o telefone cadastrado para o que ainda vai cadastrar o
telefone para receber notificagcdes sempre que ele reabastecer seu saldo no sistema de pedagio
automatizado.

Um exemplo que ilustra este diferencial para URA Humanizada, estd na forma em que
se pode inferir o dudio para o usuario. Por exemplo o usudrio A ¢ VIP, e o usuério B ¢ comum,
para o cliente VIP a URA verbaliza, “Perfeito, nos verificamos no seu cadastro que caso pague
sua fatura agora daremos 10% de desconto”, € no cliente comum pode mudar o contexto da
frase verbalizada, “Legal, nds verificamos que ¢ possivel lhe oferecer um desconto de 5% na
sua fatura”.

Dentro da URA Humanizada ¢ possivel também randomizar o dudio a ser verbalizado,
ou seja, para que o usuario tenha uma percepcao mais humanizada, a URA pode variar o audio
verbalizado nas mais diversas execugdes, por exemplo ao consultar os dados do cliente a URA
pode ter vérios tipos de abordagens como, “aguarde s6 um momento que estou buscando suas
informacgdes”, “s6 um instante”, “deixa eu s6 buscar no sistema as suas informacoes”, dentre
outras possibilidades.

Outra informagao que deve ser levada em consideragao sdo as formas de gravagado destas
fraseologias, feitas em estudio por profissionais, que passam as devidas entonagdes e énfases
no momento certo passando ao usudrio o tom mais humanizado.

Logo, a partir do “Exemplo de Vocalizagdo”, ¢ apresentado o descritivo de execugao,
que tem a fun¢do de mostrar ao desenvolvedor qual o nome do arquivo de dudio que sera
anunciado, qual a descri¢do do audio, se h4 a necessidade de inclusao de um ponto de marcacao,
e qual observagao adicional sobre aquele prompt que sera executado.

Os pontos de marcacao tém a fungdo de auxiliar os analistas de qualidade, através de
relatorios por onde o usudrio navegou durante a chamada, e estes pontos de marcacao apoiam
estes analistas a fim de validar o nivel de efetividade do estado para a operagao como um todos.
A figura 8 ilustra o descritivo de execugao.



Nome do Prompt Texto Marcagéo Bl Infos para Desenvolvimento

confirmacelular_ini Se quiser que eu envie 0 SMS pro celular que eu tenho aquino seu confirmacelular Prompt de inicio do didlogo para envio de SMS
cadastro, que é o de final Bolets
cenfirmacelular_ini_abastece Perfeito! Vou precisar confirmar o nimero pro qual enviaremos o confirmacelular Prompt de inicie do dialoge para envie de SMS
5MS de notificacio sempre que vocé abastecer, tudo bem? Se de Abastecimento
quiser que eu envie pro que eu ja tenho aqui no seu cadastro, que
€ o definal
confirmacelular_con_menu digite 1. Mas se preferir informar um novo telefone, é sé digitar 2 confirmacelular Utilizado na estrutura concatenaco
confirmacelular_rej Desculpe, mas as opgdes disponiveis s8o as seguintes: pra receber confirmacelular Utilizado guando o cliente digitar uma
0 5MS no nimero de final apgdo invalida na primeira tratativa de
interaréin
confirmacelular_sil Deixa eu falar de novo pra te ajudar melhor. Pra receber 0 SMS no  confirmacelular Utilizado quando o cliente n3o interagir
nimero de final (siléncio) na primeira tratativa de
interacdo

Figura 8: Descritivo de Execug@o
Fonte: Proprio Autor

A acdo a ser executada tem a fun¢do de mostrar ao desenvolvedor, para que caminho
seguir a partir das escolhas do usuario a partir do que foi anunciado a ele.

Nesta se¢do sdo exibidas todas as probabilidades possiveis para o usuario dentro daquele
estado, e quais acdes serdo tomadas mediante a escolha do usuario. Também ¢ informado para
qual estado o usuario sera direcionado, qual antincio sera verbalizado, bem como algumas
informagdes adicionais para o apoio ao desenvolvimento. A figura 9 ilustra a acdo que sera
executada.

Resultado Vai para o estado: Escuta o prompt: Infos para Desenvolvimento
OPGAO VALIDA
DTMF 1 - Nimero Cadastrado
Veio de PAG-InformaBoleto LT-SuS latencia_sms_rdm® Mantém Ponto de Navegacio ANTERIOR™
Veio de PLN-Inforr LT-Abastecimento latencia_abastecimento_rdm*
DTMF 2 - Novo Nimero InformaCelular informacelular_ini

OPGAO INVALIDA ( 1 Interagéo)
DTMF Invalido Mesmo Estado confirmacelular_rej
DTMF Mulo (Siléncio) Mesmo Estado confirmacelular_sil

OPCAO INVALIDA ( 2 Interagéio)
DTMF Invalido Transfer transfer_maxre] Mantém Ponto de Navegacio ANTERIOR™
DTMF Nulo (Siléncio) Tchay tchau_maxsil Mantém Ponto de Navegacio ANTERIOR™

Figura 9: Agdo a Ser Executada
Fonte: Proprio Autor

A partir destas informacdes obtidas nesta documentacdo, o desenvolvedor consegue
transformar o que estd descrito em formato de Script utilizando a plataforma Avaya Aura
Orchestartion Designer (AAOD). Lembrando que para todos estes itens relacionados ao estado
devem ser desenvolvidos na plataforma AAOD, sem excegoes.

Na plataforma AAOD, para criagdo dos estados, foi-se utilizado o conceito de Sub Flows
para o desenvolvimento. Mas antes disso € necessaria uma breve explicagdo sobre o que ¢ Flow
dentro da plataforma.

O Flow em tradugdo livre significa fluxo, tem a fun¢do de armazenar ao script de URA
um caminho de execu¢do de uma chamada, e para atender o conceito da SPEC, sao executados
algumas “quebras” desses fluxos, sendo denominados Sub Flows.

Na IDE ha uma estrutura de paletas que apresentam funcionalidades que podem ser
inseridas dentro do Flow Principal ou nos Sub Flows, mas para ser criado um novo estado basta
acessar o Flow Principal (main.flow), arrastar a paleta de “SubFlow” e nomear para o estado
desejado. A figura 10 ilustra a criagdo de um estado dentro da IDE
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Figura 10: Criando um Estado

Fonte: Proprio Autor

A partir disso, € necessaria a criacdo da estrutura do Estado dentro deste SubFlow, que
contera em sua estrutura os pontos de marcacao, a identificagdo dos estados, as agdes, € os
anuncios a serem executados. A figura 11 ilustra o fluxo desenvolvido a partir do estado descrito

na SPEC.
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Figura 11: Estrutura Criada
Fonte: Proprio Autor

Terminado o desenvolvimento de todos os itens solicitados na SPEC, o desenvolvedor
informa que a aplicagdo foi finalizada e assim inicia-se a proxima fase do projeto: a

homologacao.

O processo de homologagcdo tem como finalidade executar o script de URA,
desenvolvido e avaliar se o que foi descrito na documentagdo esta sendo atendido. Esta parte
do processo ¢ executada pela Equipe de Qualidade.



O time de Qualidade tem a fungdo de desenvolver casos de testes, baseado na SPEC,
exemplificado na se¢do anterior. Com os casos de testes desenvolvidos, ¢ iniciado os testes e
em qualquer caso de ndo conformidade o projeto ¢é retornado ao Time de Desenvolvimento para
entdo realizar as corre¢des, havendo a repeticdo do processo, até a finalizagdo dos testes da
equipe de Qualidade.

Assim que a validacao por parte da equipe de Qualidade ¢ concluida, a empresa B em
conjunto com o cliente final é acionada para também executar testes e garantir que a
homologacdo tenha sido feita com sucesso.

A figura 12 ilustra o modelo de Casos de Testes desenvolvidos pela equipe de Qualidade.

# COMO EXECUTAR | staTus |

BEMYINDO

LT
IDENTIFICAGRD

alizar. exemplo:
obre o estabelecimento de sédigol DesambiguaEG

Figura 12: Documento de Casos de Teste
Fonte: Proprio Autor

Ao término da homologacao da equipe de Qualidade, empresa B e o cliente final, e enviado
o Termo de Aceite do projeto, inicia-se a ultima etapa do projeto, a Implantagao.

A implantag@o resume-se a que coletar a aplicacdo homologada no Application Server de
Homologagao, e inseri-la no Application Server de producao. Para isso ¢ feita a marcagdo de
um Plano de Mudanga (PM) com a Equipe de Implantagdo da empresa B. Logo a empresa A
envia uma Documentagdo Técnica acerca deste script de URA que serd implementado em
ambiente de producdo e a equipe de Implantacdo executa a operagao.

5. RESULTADOS ALCANCADOS E ESPERADOS

Todo este processo de desenvolvimento e implantagdo ¢ continuo e sdo controlados
através da Sprint, sendo normalmente projetos fragmentados com periodos de 15 em 15 dias a
entrega. Este desenvolvimento de URA Humanizada ajuda muito as empresas a obterem
melhores resultados para seus clientes em termos de qualidade da informagdo passada a ele,
através de diversos servigos que trazem todo o seu perfil.

Neste projeto em especifico houve melhorias no envio de formas de pagamento
incluindo o procedimento de pagamento de faturas via PIX, bem como implantagdes de
estruturas de negociacao de dividas. Com isso ha uma diminui¢do na fila de espera que ¢ alto,
em torno de 10 a 15 minutos, para um envio desta fatura por SMS, permitindo o usuario realizar
0 pagamento por PIX, que ¢ uma transagdo moderna e que tem a baixa da fatura de forma
imediata.

A grande diferenga percebida durante a utilizacdo deste novo conceito no projeto, ¢ a
utilizagdo de um numero maior de servigos Web (Web Services), e isso gera uma gama de
informacdes extremamente util para o script de URA possibilitando um ntimero elevado de
informacdes acerca do usudrio que estd realizando a ligagcdo, tornando o atendimento
personalizado, customizado, além de tornar um atendimento o mais amigéavel possivel ao
usuario, atendendo este conceito humanizado.



Também vale a consideracdo de demonstrar o aumento significativo de projetos para
URA Humanizada, ndo ficando somente restrito ao cliente do setor de pedagios, principalmente
apos a deflagracdo da pandemia causada pelo Covid-19, no ano de 2020, onde houve um
incremento consideravel nas operagdes virtuais, sendo que a empresa A tém clientes do setor
bancdario, de energia, dentre outros. Antes da pandemia a empresa B havia contratado os
servigos da empresa A em apenas dois projetos, € apds o inicio da pandemia ja havia sido
negociado mais sete projetos.

Verificado o sucesso em tempos de entrega, dindmica, e nivel de atendimento, todos os
novos projetos que a empresa B t€ém em seu portfolio, estdo utilizando este conceito de URA
Humanizada, e estdo deixando de utilizar os projetos com URA’s tradicionais com base em
fluxograma.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Este relato teve como objetivo elucidar através de um processo de implantagdo de um
script de URA Humanizada, mostrar que este conceito chega para auxiliar o contact center
estudado a melhorar seus terminais de atendimento, sua infraestrutura, visto a situagdo
pandémica com as pessoas tendo que ficar em suas residéncias trabalhando em Home Office e
a diminui¢do das equipes de operacdo, e também a necessidade de modernizar seu portfolio de
produtos baseados na tecnologia Avaya.

Conforme Mancini (2001) informa sobre a necessidade de um contact center apresentar
uma infraestrutura de URA, torna se cada vez mais fundamental apresentarmos solugdes
modernas e que fagam cada vez de forma mais dinamica para que este tipo de segmento nao se
torne obsoleto, como indicava em anos anteriores.

A Avaya que foi utilizada como estrutura para o desenvolvimento apresenta uma
estrutura robusta e que apresenta um nivel muito maduro em suas concepgdes de arquitetura.
Um grande ponto negativo que temos ainda € a questao do prego, pois ha um investimento alto,
mas que ¢ totalmente revertido mediante aos custos que se tem na operagdo como treinamentos
aos operadores, turnover alto, performance, dentre outras variaveis.

Uma das dificuldades encontradas no projeto, foi a implementacdo deste novo conceito
de URA Humanizada, que ainda ndo tinhamos a devida experiéncia e tivemos que criar todos
este conceito utilizando as funcionalidades da Avaya.

Como sugestdo para futuras analises acerca de URA’s Humanizadas, ¢ que apos o
término efetivo da pandemia da Covid-19 se as empresas manterdo no crescente uso de Servicos
de Atendimento com tons mais humanizados, e que solugdes cognitivas entrardo de vez no
mercado, visto que ainda precisam de maturidade que solugdes de URA possuem no mercado.
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