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Focada em Transformar seu modelo de Qualidade, e com isso,

posicionar a area como analitica e parte do negocio a Porto

investiu no Nexidia Interaction Analytics, somado a expertise da

Blue6ix como consultoria de Melhores praticas, ndo sO0 na

utiizacdo da plataforma, mas como especialista em Voz do

Cliente e Estruturacao de Dados. A plataforma permite um novo

modelo automatizado de monitoria baseado na identificacéo

fonética, possibilitando que monitores e analistas de qualidade

foguem em estudos e analises, também através da plataforma.

Em apenas 3 meses de implantacdo e consultoria B6, o0s

resultados ja sdo mensuraveis:

Reducao de 9,6% do TMO (16 seg): através do

acompanhamento de métricas como siléncio e interrupc¢oes.

Aumento do Sentimento Positivo: de 154 em JAN/24
para 1,74 em FEV/24.

Curadoria do Autosservigo: curadoria de processos e
entendimento dos BOT's e URA's

Reduciao de Tempo em Siléncio: de 31,02% em JAN/24
para 24,92% em FEV/24.

900 horas de especializacido do time de Qualidade

Porto em tecnologia suportada em Inteligéncia Artificial.

16 novas metodologias com foco na Experiéncia e

Satisfacao do cliente: antes a mensuracéo era suportadg‘

apenas em NPS.




- 2.400 agentes de atendimento e 132 supervisores

acompanhados diariamente: qualitativamente e
quantitativamente, por uma plataforma que reune aplicagdes
de Inteligéncia Artificial como Machine Learning.

- 2 horas para identificacio de motivos de contato
que impactam o relacionamento: antes era necessario

finalizar o ciclo de monitoria — normalmente 1 més - para ter

diagnosticos.




- A Blue6ix

A Blue6ix nasceu da unido de profissionais que trabalhavam na
area de Customer Experience com o0 objetivo de revolucionar o
Relacionamento com Clientes. Unindo a expertise do time com
inteligéncia artificial desenvolvemos solucdes e metodologias de
estudo que atuam em dores identificadas como recorrentes em

pequenas, médias e grandes empresas.

NOSSOS NUMEROS:
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Interacdes Segmentos de Projetos
Analisadas Mercado Realizados
Insights e Estudos Profissionais
Oportunidades Entregues Multidisciplinares
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INDO ALEM DOS NUMEROS:

A Blue6ix, desde seu inicio, defende tanto questdes sociais, como
ambientais, de igualdade e diversidade. Para nés, esses pilares
moldam valores, visbes e objetivos. Por isso, aderimos ao Pacto
Global e suas diretrizes, reforcando nosso compromisso em
devolver a sociedade a confianca e responsabilidade que é

colocado em nés como organizacgao.
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= A Porto

Somos a companhia que estd com vocé em
todos os momentos da vida:

Ir além de uma seguradora. A Porto € um ecossistema completo
gue torna sonhos em realidades cotidianas. Com mais de 75 anos
de experiéncia, a Porto abrange trés principais areas de negocios:
Porto Seguro, Porto Saude e Porto Bank, oferecendo um leque de
solucdes de protecdo para momentos rotineiros até os mais

significativos

O Grupo Porto tem:

* 13 mil funcionarios;

* 13 mil prestadores;

« + 35 mil corretores parceiros;
« +15.8 MilhGes de Clientes;

» 55 sucursais escritorios regionais em todo o Brasil.

Temos o compromisso com o desenvolvimento
cultural e sustentavel:

Instituto Porto: O Instituto Porto foi criado em 2005, com o
objetivo de desenvolver acOes socioambientais, culturais e
educacionais ndo s6 em Sao Paulo como em todo o Pais. ©
Instituto € uma organizacdo sem fins lucrativos mantido peig

Porto.




Sustentabilidade: A Porto atua por meio de uma plataforma de
sustentabilidade com acdes continuas de desenvolvimento
sustentavel para gerar impacto positivo no planeta e promover

um mundo melhor para as geracdes atuais e futuras.

Oxigénio Aceleradora: A Oxigénio Aceleradora € uma iniciativa
criada pela Porto em 2015 para estimular o empreendedorismo,
promovendo a interacdo entre a comunidade de
empreendedores, a Porto e os mercados onde as startups

atuam.




— Introducao:
Desafios e inicio da Jornada

Com os novos perfis de clientes muito ligados ao Phygital,
Transformacdo  Digital e cenario pos-pandémico, o0
acompanhamento da Jornada do Consumidor e sua Satisfacao
Sao pontos prioritarios para uma marca. Neste sentido, a area de
Qualidade deixa de ser uma area apenas processual e de apoio e
se transforma em uma area de negocio, que pode fornecer
dados, estudos e diagnosticos precisos sobre a saude do
relacionamento, isso com apoio de tecnologia de ponta de analise
de voz e dados.

Por isso, no segundo semestre de 2023 e inicio de 2024 a Porto
focou em uma reestruturacdo da area de Qualidade.
Anteriormente praticando um modelo manual de monitoria que
dependia 100% da percepcao humana e focado em processos,
viu na tecnologia do Nexidia e expertise da Blue6ix a
oportunidade de tornar sua equipe de qualidade mais analitica e o
modelo de monitoria voltado ao CX e Jornada do Cliente.
Buscavam por novas possibilidades de KPIs internos e abertura
para analisar um volume maior e mais confiavel de interacdo, dois

fatores que o Nexidia entrega desde o primeiro momento.




— A Plataforma:

Nexidia Interaction Analytics

O Nexidia Interaction Analytics € uma Plataforma que combina
reconhecimento de fala continua (LVCSR), indexacdo e pesquisa
fonética para associar a palavra transcrita/falada ao sentimento
do cliente. A solucdo permite a rapida descoberta de novas
tendéncias, frases relacionadas e categorizacdo de interagdes por

topico.

Seguindo a metodologia dos 5 Vs do Big Data a Plataforma
entrega grandes volumes de analise automatica com velocidade
e com mecanismos que garantem a veracidade das informacoes.
Com uma grande variedade de métricas e possibilidades de
estudo a Plataforma agrega grande valor a composicao da
entrega. Sendo a parte mecanica dessa engrenagem de
Inteligéncia e Processamento de Dados da Experiéncia e

Relacionamento com Cliente.




METRICAS NATIVAS:

SENTIMENTO E SUA TRANSICAO: Com a transcricio €
possivel mensurar o sentimento da interacdo e se houve
mudanca do sentimento inicial para o sentimento final. O
sentimento é medido através da juncdo de diversos fatores,

sendo eles:

01. EXPRESSOES Modelos de Linguagem
identificam palavras e frases

FALADAS positivas e negativas;
02. ESTADO Pode evitar Falsos Positivos e
EMOCIONAL alertas desnecessarios;

Cliente e Agente falando ao

Intensidade, tom e volume da
04. TOM DE VO2Z Fala

Tempo em Siléncio e
05. NON TALK Interrupcdes

SILENCIO E INTERRUPCOES: Acompanhar o tempo em siléncio
e a quantidade de vezes que houve interrup¢do no atendimento.
Essa medicdo ocorre no momento em que o telefone € colocado
no mudo, quando os interlocutores param de interagir e existe
apenas um ruido de fundo, nas musicas da URA e no momento

de transferéncia do contato.
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Interrupgdes Siléncio 41%

4

Interrupcdes Siléncio 70%
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A IMPORTANCIA DE ANALISAR GRANDES
VOLUMES:

Como vimos, o principal desafio motivador desse projeto era a
Transformacdo da area de Qualidade da Porto, com analises
manuais era impossivel alcancar volumes, velocidade e
assertividade necessaria para o impacto que desejavam sobre a

Jornada do Cliente e sua constante mudanca.

Analises amostrais costumam focar em interacGes medianas e comuns ao
volume de interacBes geral

INTERA(E)ES MEDIANAS

INTERACOES RUINS INTERACOES EXCELENTES

= Insatisfacdo dos clientes;

= Operadorincapaz de conduzir contato;
= Escalagao necessaria;
= Confusdo e irritago;
*  Siléncio e espera.

= Palavras e frases positivas;
= Correta identificagdo dos clientes;
»  Cliente expressou satisfacdo.



A partir do momento que a plataforma de Analytics é
incorporada ao processo de analise realizado, o que pbde-
se observar sdo as extremidades, onde o que chama
atencdo sdo as interacbes que contém mencbes a
reclamacdes ou 6rgdos de defesa do consumidor, somadas
a processos especificos, em contrapartida, também foi
possivel entender quais 0s processos 0s clientes
reconheciam que funcionavam muito bem e melhores

praticas de relacionamento e atendimento.

Com a plataforma a analise passa o foco do comum para as extremidades e
para pontos e assuntos pré-estabelecidos

INTERAGOES MEDIANAS

INTERACOES RUINS INTERAGOES EXCELENTES

Insatisfagdo dos clientes;
Operador incapaz de conduzir contato;
Escalagdo necessaria;
Confuséo e irritacéo;
= Siléncio e espera.

#  Palavras e frases positivas;
= Correta identificacdo dos clientes;
= Cliente expressou satisfacao.

A

Ou seja, a solucéao permite que as empresas foquem no que
realmente importa e que pode ajudar a melhorar os seus
indicadores, a satisfacdo de seus clientes e apoiar 0s seus
colaboradores na busca pela exceléncia. Além de permitir
estudos direcionados para entender perfis do cliente ou

agente, impacto de produtos, servicos ou processos.

A Plataforma permite analisar todas as interacfes (chat,

e-mail, midias sociais, ligacdes), compreendendo dados




nao estruturados, e isso foi fundamental para a capacidade

de melhorar os parametros desejados.
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CARGA DE INTERACOES:

* Possui reconhecimento de fala e processa arquivos de texto.
* Ingest de interacdes com ou sem arquivos de metadados.

« Transcri¢cdo de audios em texto.

ANALISE ATRAVES DE QUERIES (CATEGORIAS)

+ Categorizacado das chamadas para investigacao e diagnostico de
novos temas e problemas;

+ Comportamento do agente /cliente; Insatisfacéo do cliente; Ofertas
de retencdo; Mencdes a concorréncia; Expressao de problemas
técnicos; Técnicas de diagndstico; Evidéncias de resolucéo do

problema e Temas recorrentes.




— Estratégia:
Curadoria + Tecnologia

A Porto investiu em um ambiente proprio de Nexidia — 12 mil
horas de Processamento o que € equivalente a 122.749
interacdes de voz e 1TB de texto, que pode chegar ao volume
médio de 478.039 andlises desse tipo de interacdo — para ter
mais autonomia e liberdade no processamento de interacdes de
Voz e Texto dos clientes. Para garantir uma adequacao, criacéo
de cultura interna e melhor implantacao da plataforma, contaram
com a Consultoria Especializada da Blue6ix — parceiro que
também prestara suporte da plataforma pelos proximos 3 anos.
Uma consultoria inicial de 3 meses com 900 horas de trabalho do
time Porto com especialistas da Blue6ix que estiveram in-loco no
escritério, aplicando treinamentos, repassando metodologias de
estudo e mostrando as melhores praticas do Nexidia no dia a dia,
isso fez grande diferenca no aculturamento da equipe e
disseminagcdo do pensamento analitico, voltado a dados e
experiéncia do cliente.

Além de 16 metodologias de estudos inicialmente demonstradas
e repassadas, a B6 apoiou com o mapeamento de mais de 1.100
possibilidades de queries de Voz e Texto.

Com um Contact Center proprio o projeto com Nexidia atende
especificamente as éareas de Relacionamento com Cliente:
Central de Atendimento, Cobranca, Vendas e Acionamento de

Servicos.




O projeto se divide em dois pilares principais, sendo o de
Qualidade com automatizacdo de checklist e uma mudanca
na visdo do modelo de Qualidade e outra voltada a Insights,
estudos e identificacdo de melhores praticas.

Com uma implantacdo super rapida, apés 3 meses a
plataforma ja analisa e gera dados para apoiar decisdes e
acOes de 132 supervisores, acerca de 2.400 agentes de

atendimento.

ESTUDOS:
Como vimos, a Porto tem uma equipe de especialistas que
foi formada pelo time de Consultoria da Blue6ix, para seguir
com a expanséo do projeto. Além de um time de Analistas
gue sado responsaveis por desenvolver diversos projetos de
estudo, andlise de voz, aplicacdo de metodologias e
acompanhamento de Jornada e Qualidade. Como por
exemplo:

 Heavy User,

» Sucesso do Cliente;
« Mapa Diagnastico;
« Customer Centric;

* Atrito;

 Esforco;

* Ciclo Circadiano;

» Reforco Positivo;

» SPIN Selling;

« Sondagem e Argumentacao.




O principal objetivo dessas equipes que estao engajadas
com o projeto é entender o comportamento do cliente
através da avaliacdo dos atendimentos em grande escala,
acompanhando as transformacdes dos comportamentos do
consumidor e partir disso gerar insumos para mudancas de
processos e sistemas.

Além de aumentar a produtividade de todo o time, investindo
na capacidade de analise que as pessoas possuem,
contribuindo diretamente na melhoria do negécio da Porto.
Outro ponto de impacto dos estudos € possibilidade de
identificar tendéncias através das analises das interacées,
permitindo uma melhor compreensdo das necessidades e
preocupacbes dos clientes, além de nos apoiar no
mapeamento de melhoria dos processos e gerar insights
para treinamentos das equipes de atendimento.

Também ja conseguem utilizar a plataforma para analise de
oportunidades de vendas através da metodologia de Spin
Selling (situacéo, problema, argumentacéao e necessidade).
E realizar o Monitoramento da conformidade e
gerenciamento de riscos, garantindo que o0s agentes
estejam em conformidade com as regulamentacdoes e

politicas internas.




CURADORIA DE BOT’s e URA:

Além do acompanhamento do atendimento humano via voz
e texto, foi possivel capturar desvios no atendimento do
BOT para envio de fatura, por exemplo, onde era
disponibilizada uma grande quantidade de opcdes de boleto
para o cliente, condicionando-o a entrar em contato no
atendimento humano. Tal oportunidade foi capturada atraves
do sentimento negativo indicado pela plataforma e ja
corrigida, influenciando diretamente no nivel de retencéo do

autosservico da central.




— Visao do Cliente:
Porto

O primeiro ponto que surpreendeu a Porto foi a
transformacdo da equipe que passou a ser mais analitica e
absorver cada dia mais conhecimento vindo da Blue6ix.
Uma verdadeira mudanca de cultura e paradigmas. Além
disso, o nivel de informacdo e granularidade que a
plataforma traz, quando aplicado o conhecimento repassado
pela B6, foi surpreendente para diagnosticos precisos e uma

nova visao operacional.

“O uso do Nexidia, tem ajudado a entender o comportamento do
cliente através das avaliagGes dos atendimentos e conseguimos
contribuir, enquanto area que zela pela qualidade da prestacdo
de servico, de forma rapida para mudangca de comportamentos,

processos e sistemas que impactam a experiéncia.

Além disso, potencializamos a eficiéncia operacional com a Aline Ferraz

correlacdo de indicadores nativos e estratégicos, direcionando Superintendente de
Atendimento, Qualidade e

cada vez mais o atendimento para uma atuacdo que coloca o ity

Cliente no centro.” BPorto

J& foi possivel identificar ganhos, principalmente quando se
trata de obter respostas rapidas e, consequentemente,
melhor aproveitamento dos recursos que atuam com a
plataforma, por exemplo, foi possivel ter a visédo de assuntos

&
atendidos em uma operacdo em 2 horas, identificando oé %

@

§

desvios e variacOes do Contact Rate da Central.

N
19



Além disso, o Feedback capturado pelos agentes e
supervisores que estdo fazendo uso da plataforma é muito
positivo, tendo como pontos de destaque a usabilidade.
Além de trazer mais dados para auxiliar na conducdo do
coach com o analista de atendimento, as pontuacgdes ficam
mais claras e disponiveis de imediato, além da
navegabilidade mais simples para acompanhar as
monitorias lancadas, através da interface do Quality Center,

gue € o0 médulo de monitoria do Nexidia.

“E um prazer estar junto & Porto nesse processo de

Transformagdo da Qualidade, tecnologica e
culturalmente! Todas as novas metodologias, estudos
e melhores préaticas, aplicamos neste cliente que

confiou na nossa Consultoria para estruturar dados,

Neiva Dourado
Mendes
Sécia-diretora

blue@ix

avaliar a Voz do Cliente e direcionar decisdes

internas e no relacionamento com consumidor.”




— Resultados Obtidos

O ganho em produtividade que se deu através do
acompanhamento dos indicadores nativos da plataforma,
trouxe para a operacdo a reducao de 16 segundos em
média nos atendimentos nos canais de voz, além da
reducdo de 6,1 pontos percentuais, associados ao tempo
ocioso em linha. Ganhos que colaboram para o aumento do
sentimento do cliente, que estd diretamente ligado a

interacdes mais produtivas e resolutivas.
Principais Resultados jA mensurados:

- Reducao de 9,6% do TMO (16 seg.): através do
acompanhamento de métricas como siléncio e
interrupcoes.

- Aumento do Sentimento Positivo: de 154 em
JAN/24 para 1,74 em FEV/24.

- Curadoria do Autosservicgo: curadoria de processos
e entendimento dos BOT's e URA's

- Redug¢do de Tempo em Siléncio: de 31,02% em
JAN/24 para 24,92% em FEV/24.

+ Reducido de TMS (Tempo médio de Servicgo): de
97 segundos em JAN/24 para 81 segundos em FEV/24
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