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O impacto da evolugio tecnologica sobre o cotidiano também alcanga
a economia. As possibi]idades que o mundo digital propicia nao podem
passar despercebidas a todos nos dedicados ao sistema financeiro do futuro.
Para desenvolver esse potencial e conectar problemas com solug¢des, o Banco

Central criou o LIFT, o Laboratério de Inovagdes Financeiras e Tecnolégicas.

Com foco no sistema financeiro, o LIFT eleva mentes criativas do patamar
da ideia a concretude. Empreendedores, pesquisadores e inventores que
vislumbram novos caminhos tecnologico-financeiros encontram no LIFT a

chance de lapidar suas ideias.

No laboratério, a inventividade do participante completa um tripé
colaborativo com a experiéncia do BCB e o conhecimento de provedores
de tecnologia. O resultado nao poderia ser outro: transformar projetos em

solucdes e solu¢oes em ganhos para a sociedade.

Esta revista compila os resultados da primeira edi¢ao do LIFT. Alguns
projetos estdo em fase avancada de implementacio, outros vém a tona aos
poucos. O leitor especializado poderé conhecé-los mais a fundo enquanto
o leitor meramente curioso tera uma nog¢ao do quanto suas financas podem
mudar, para melhor. Adicionalmente, a revista apresenta algumas reflexdes

A . !
sobre tendéncias na area.
Boa leitura.

Roberto Campos Neto
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Instant Spyglass

O Instant Spyglass serd uma plataforma para deteccdo de desvios de atendimento
por meio da anélise dos registros de contatos entre os clientes e as instituicoes
financeiras. Os contatos analisados pelo /nstant Spyglass serao multimidia, isto
¢, a plataforma sera capaz de processar voz, chat, trilhas de auditoria e demais
logs de sistemas para construir e aprimorar seu funcionamento. O sistema
utilizard reconhecimento de voz e aprendizado de mdquina como base para
atingir seus objetivos. A transcricdo de voz em texto e a anélise dos didlogos
usando inteligéncia artificial compordo um modelo disruptivo de deteccdo de
atendimentos com qualidade diferente da esperada pela instituicdo.



veveieeee.....Introducdo

O Instant Spyglass ¢ a proposta da
Instant Solutions em sua participa¢ao no
Laboratorio de Inovagdes Financeiras e
Tecnologicas (LIFT), programa in¢dito de
apoio a inovacio do Banco Central do Brasil
(BCB), que conta com apoio da Amazon,
IBM, Microsoft e Oracle.

Valendo-se de poderosas ferramentas
de inteligéncia artificial, o Instant Spyglass
pretende aprimorar a detec¢io de desvios
de atendimento por meio da anilise dos
registros de contatos entre os clientes ¢ as
operadoras de centrais de atendimento,
especialmente as instituicoes financeiras.

Este documento, baseado no modelo
de rcrabalho académico abnTeXz2 (2013),
propoe-se a descrever o projeto de
desenvolvimento do Instant Spyg]ass do
ponto de vista técnico, com énfase em suas
caracteristicas inovadoras ¢ aplicabilidade
para o Sistema Financeiro Nacional (SFN),
e segue a seguinte estrutura: esta Introdugio
estabelece do que se trata o projeto, em
linhas gerais, ¢ apresenta uma breve
descricio de cada secio do documento;
a secio Objetivos define os objetivos do
projeto; na se¢io Fundamentagio Teorica,
encontram-se a enumerag¢do ¢ a descri¢io
das referéncias bdsicas utilizadas para o
projeto; a secio Visao Geral descreve a
declara¢ao de visao do projeto em questio;

a SC(;QO Caracter{sticas Inovadoras descreve

os detalhes das caracteristicas de inovacao
do projeto; essas mesmas caracteristicas sio
contextualizadas na se¢io Contribuicio
para o SFN; a secio Restri¢oes discute
fatores que possam restringir ou impcdir
a aplica¢io do projeto no SFN, sejam de
ordem regulamentar ou de ordem pratica;
¢, por ﬁm, a secao Conclusio sumariza o

contetudo do documento.

Objetivos..........coooiiiii

@) crescente desenvolvimento
tecnologico das centrais de atendimento
habilita a produ¢io de quantidades de
dados cada vez maiores, com potencial
para extracio de inumeras informacoes
relevantes para o negocio. Os indicadores
baseados na quantidade e na duragio dos
eventos de atendimento, bem como o
contetido da conversa entre o cliente e a
instituicao, resguardado o devido direito a
privacidade, sao exemplos de importantes
fontes de informacio.

No caso de analise de contetdo
dos contatos, quer seja motivada por
auditoria, qualidade ou desempenho, o
monitoramento ¢ realizado por profissionais
treinados, que selecionam os contatos
usando critérios empiricos. Considerando a
grande quantidade de contatos e o processo
quase todo manual, a escalabilidade fica
prejudicada.  Geralmente, nem todos os
contatos relevantes sio avaliados, e agdes
que poderiam ser proativas acabam sendo

reativas, ocasionando demora e insatisfa(;;io

“O Instant Spyglass sera uma
plataforma para deteccdo de desvios
de atendimento por meio da analise

dos registros de contatos entre os
clientes e as instituicoes financeiras.”

¢ empurrando os indices de qualidade para
abaixo do esperado.

O Instant Spyglass pretende mudar
esse cenario, permitindo que os monitores
atuem num conjunto de contatos pré-

’SelCCiOHHdOS, com COHtCﬁdO relevante %l
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analise que se pretende realizar. Com o
Instant Spyglass, a amostragem praticamente
I . / . /
aleatoria do processo atual ¢ substituida
por uma amostragem valorada de acordo
com criterios predefinidos, buscando casos

de desvios operacionais.

Figura 1: Visdo geral da solugdao

Solucdo o=
) - Relatorios de
Cliente ——contatos SIS;?;?:;S indicadores—» Desvios opsracionais

O objetivo final ¢ aumentar a eficicia
da analise e reduzir o tempo de reacio da
operacio diante de eventos especificos,
tais como a insatisfacdo do cliente perante
o atendimento ou a ocorréncia de uma
conversa suspeita. A consequéncia esperada
¢ o reflexo positivo nos indicadores de

qualidade da central de atendimento.

Fundamentacdo Tedrica

Visao geral

Chamamosde Inteligéncia Artificial (IA)
a inteligéncia observada em uma maquina
(mais especificamente em um algoritmo
computacional), em oposicio a inteligéncia
natural observada em seres humanos [1]. E a
capacidade de uma maquina desempenhar
fung¢des cognitivas geralmente associadas a
uma mente humana, tais como aprender,
compreender ¢ se comunicar em linguagem
natural, identificar padroes e resolver
problemas complexos.

Os sistemas de Inteligencia Artificial
podem ser divididos em duas grandes

familias [2]:

«  Sistemas Baseados em Conhecimento
(knowledge-based systems);
« Sistemas de Aprendizado de Maquina

(machine learning systems).

Sistemas Baseados em Conhecimento
cfetuam inferéncias logicas a partir de uma
base de conhecimento construida com o
auxilio de especialistas humanos. Quando
restritos a2 um dominio especifico de
conhecimento (medicina, direito etc.), sio

denominados Sistemas Especialistas.

% ooty algorithm geneiic

model.l\@oﬁ%{om a C h I n e

& ' /‘CJU‘?!%S”C ication

Ee x = '
eQ T 3 ‘Aregression
FY @ gcoso > i
" ticr:izer g-fores( adaptlve
pbdyl-.".- 5 neu ral unsﬁperviséd

() back over-fitting network

Sistemas de Aprendizado de Maquina,
por sua vez, aprendem exclusivamente a
partir da observa¢io de eventos, sem regras
pre-definidas, identificando  padroes e
aprimorando seu proprio desempenho ao

longo do tempo. Esse sistemas tem sido
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utilizados com surpreendente sucesso nos
ultimos anos em diversas areas de aplicacoes
tais como:

« Sistemas de Recomendagﬁo (filmes,
musicas, livros, restaurantes,
produtos etc.);

Transporte  (indicacio de rota,
previsio de trafego, aplicativos de
transporte etc.);

Previsao de Series Temporais (clima,
demanda de energia, precos etc.);
Marketing (segmentagﬁo de clientes,
perfil de consumidor etc.);

Seguranca  (detec¢ao  de  fraudes,
invasoes etc.);

Visao Computacional (reconheci-
mento de rostos, objetos, veiculos au-
tONomos etc.):

Medicina (diagn(')stico por imagem,
prognostico, prescricio de tratamen-
to etc.);

Processamento de Linguagem Natural.

ESpeCiﬁC&l’l’lCl’ltC na 2,11‘6“1 dO

processamento de linguagem natural, as

principais aplicag()es de aprendizado de

maquina tém sido:

«  conversio voz/texto e texto/voz;

« compreensio de linguagem natural;
tradugio automatica entre idiomas;
conversio de dados em texto;
classificacio de textos;
analise de sentimento:
reconhecimento Optico de caracteres;
reconhecimento de caligraﬁa
humana;
ferramenta inteligente de pesquisa
on-line;
assistentes pessoais virtuais;
atendimento on-line em linguagem

natural (chacbots).




Técnica

Os métodos de aprendizado de maquina
sao tipicamente classificados em trés
categorias amplas, de acordo com anatureza
do “sinal” ou “feedback” disponivel para o
sistema de aprendizado. Essas categorias
sdo [1]:

« aprendizado supervisionado;

« aprendizado nio supervisionado;

« aprendizado por reforco.

No aprendizado de maquina
supervisionado, um conjunto de dados
¢ fornecido inicialmente ao sistema de
aprendizado, contendo exemplos  das
entradas e saidas desejadas. O objetivo do
sistema ¢ aprender uma regra geral que
mapeia as entradas para as saidas.

No aprendizado de maquina nio
supervisionado, nenhum tipo de exemplo ¢
dado ao sistema de aprendizado, deixando-o
sozinho para encontrar estrutura nas
entradas fornecidas.

No aprendizado de maquina por reforco,
0 sistema interage com um ambiente
dinamico para desempenhar determinada
tarefa (por exemplo, dirigir um veiculo
ou jogar um jogo). Durante a intera¢io do
sistema com o ambiente, ele recebe feedback
positivo ou mnegativo, para que aprenda
se suas decisdes sdo boas ou ruins para o
objetivo que se quer atingir.
Spyglass,

aprendizado de maquina supervisionado.

No  Instant usaremos o
Problemas que podem ser resolvidos por
! . A

esse metodo podem ser classificados em trés
tipos distintos, de acordo com a natureza
da saida desejada:

s TEgressao;

« classificacio;

« detec¢io de anomalias.

Naregressio, tentamos prever os resultados
em uma saida continua, o que significa que
estamos tentando mapear variaveis de entrada

para uma ﬁlﬂgﬁO cont{nua.

Exemplo de regressao

100

logurte cangalada vendids (am Iha)

020 30 40 50 60 70 8o a0 100
Temperatura {am graus F)

Na classifica¢do, tentamos prever os
resultados em uma saida discreta, ou seja,
tentamos mapear variaveis de entrada
em categorias distintas. Se houver apenas
duas opgdes de categoria, a classificacio ¢
binomial ou de duas classes. Se houver mais
de duas opg¢des de categoria, a classificacio

! .
¢ multiclasse.

Exemplo de classificacao multiclasse

18000

16000

14000

12000

10000

&000

Consuemo de pico por residéncia [Watts)

4000

20 -
OED 400 600 800 1000 1200 1400 1600 1800 2000
Consume médic por residéncia (Watts)

Na detec¢io de anomalias, o objetivo ¢
identificar os dados que sdo incomuns. Na
deteccio de fraudes, por exemplo, quaisquer

padrdes incomuns de gasto em cartdo de
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crédito sao suspeitos. As variacoes possfveis
$30 t30 numerosas que ndo ¢ viavel aprender
como seria uma atividade fraudulenta. A
abordagem que usa detecgio de anomalias
¢ simplesmente aprender como ¢ uma
atividade normal (usando transacdes nio
fraudulentas historicas) ¢ identificar tudo

que seja significativamente diferente.

Exemplo de deteccdo de anomalias
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@ atvidada narmal
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A Suspeita da fraude

200 400 600 200 1000 1200 1400
Média de compres por semana (em US$)

Etapas de treinamento e predi¢do

Processo

O aprendizado de maquina supervisio-
nado consiste de duas etapas:
e (reinamento;

+  predicio.

Na etapa de treinamento, os dados sio
apresentados ao sistema de aprendizado
na forma de um conjunto de atributos
acompanhado  pelo  valor de  saida
correspondente ao conjunto de atributos
fornecido. O valor de saida fornecido
no treinamento ¢ chamado de “rotulo”, e
os dados fornecidos no treinamento sio
chamados de “dados rotulados™.

Na ctapa de predicio, dado um novo
conjunto de atributos, nunca antes visto e
nio rotulado, o sistema de aprendizado deve
estimar o valor de saida correspondente
a esse conjunto da forma mais acurada
possivel, usando as informacoes fornecidas

na etapa de treinamento como modelo.

Treinamento

Rotulo l

| 2 | - | T i
Entrads — aarihu; de |—h— Atributos —»  aprendizsdo de

| = | | maquina

Predicso
¥

Enirada —II-I an'ii:lu; m:E :—h— Atributos Madelo > Rotulo
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Um sistema de aprendizado de méquina

pode ter seu modelo continuamente
aprimorado, sem interven¢do humana,
durante a operac¢ido. Por meio da utilizagio
de dados de producio rotulados para
treinamento  continuo, o modelo se
autoaperfeicoara e, com o passar do tempo,
podera fornecer respostas cada vez mais

proximas da realidade.

Sistema especialista

E importante ressaltar a diferenca entre
o aprendizado de maquina e um sistema
especialista.

Um  sistema especialista utiliza um
conjunto de regras fixas, estabelecidas a
priori, que correlacionam os atributos ao
alvo. Por exemplo, identificar a frequéncia
de ocorréncia de determinadas expressoes
compostas por uma ou mais palavras
(atributos), para determinar o grau de
utilizacdo de linguagem grosseira (alvo).

No caso do aprendizado de maquina,
entretanto, nenhuma regra ¢ estabelecida
a priori. A selecao dos atributos, bem como

as regras  que rclacionam (ON atributos

selecionados a0 alvo, siao inferidas
automaticamente a partir  dos dados
disponiveis para treinamento [3].
Aplicabilidade

O  Instant  Spyglass utilizara tanto

aprendizado de maquina quanto um
sistema especialista, dependendo do tipo
de avaliacao que sera realizada.

Na ctapa de treinamento  do
aprendizado de mz’tquina, o conteudo da
conversa serd apresentado ao sistema de
aprendizado na forma de um conjunto de
atributos, acompanhado por um rotulo

que indica a pontuacio da conversa na

meétrica desejada, por exemplo, satisfacio
do cliente.

Os atributos extraidos do contetdo da
conversa corresponderdo as contagens de
ocorréncias de expressdes compostas por
uma, duas ou mais palavras consecutivas
(n-gramas), alem de outras informacoes
mais complexas derivadas do texto.

Na etapa de predigﬁo, dado o conjunto
de artributos do conteddo de uma nova
conversa, nunca antes vista e nao rotulada, o
sistema de aprendizado estimara um valor de
saida, que chamaremos de pontuacio, para
a métrica na qual foi treinado. A pontuacio
sera expressa de forma padronizada em uma
escala numérica fracionaria no intervalo
entre o e 1, podendo ser entendida como uma
medida abstrata da variavel a ser estimada.

Se o sistema for treinado com rotulos
quantitativos, o valor da pontuacio tendera
a ser proporcional a escala utilizada no seu
treinamento. Por exemplo, se a varidvel
a ser estimada for a satisfacio do cliente
e o sistema for treinado com rdtulos
informando um numero de um a cinco,
atribuido ao atendimento pelo cliente em
uma pesquisa de satisfacdo, a pontuacio
estimada sera proporcional (na escala de o
a 1) a escala utilizada no treinamento (na

escaladeras).

Pontuacdo proporcional ao rétulo
quantitativo

1,0

Pontuagio

Ralula

Cabe ressaltar que o grau de satisfagéo

do cliente esta sendo considerado como
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uma medida de wvalor continuo, e nio
COmMoO um conjunto de categorias discretas
(insatisfeito, indiferente e satisfeito, por
exemplo). Sendo assim, observa-se que nio
ha sentido em interpretar essa medida em
termos probabih’sticos.

No caso de um sistema treinado com
rotulos categoricos — por exemplo, valor
7er0 para dizﬂogo com intengao 1eg1’tima
¢ valor um para dialogo com inten¢io de
fraude —, a pontuacio tenderd a ser proxima
de zero para dialogos que se assemelham a
um dialogo com intencdo legitima e proxima
de um para dialogos que se assemelham a
um dizﬂogo com intengao de fraude.

Pontuacdo correspondente a um critério
categorico

Em termos probabih’sticos, pode—se
afirmar quea probabilidade estimada de haver
intencdo de fraude sera tanto maior quanto

maior for a pontuagio atribuida ao dialogo

pelo sistema. Entretanto, isso nio significa

que a pontuacio corresponde a probabilidade
de haver intencio de fraude, pois trata-se
. I . . . .
apenas de um criterio de proximidade relativa
entre as caracteristicas do didlogo a ser
categorizado ¢ as caracteristicas observadas
durante o treinamento em dialogos com
intencdo legitima ¢ em didlogos com intencio

de ﬁ'aude.




vevireeeee....Visdo Geral

Arquitetura

O Instant Voice ¢ uma plataforma de
comunicagao e de atendimento a clientes,
desenvolvida  pela  Instant  Solutions
Tecnologia e Informatica, com recursos
avan(;ados de telefonia: organizagao de
ramais ¢ filas de espera, gravacio de tela
¢ voz, salas de conferéncia, unificagio de
mensagens de e-mail, voz ¢ SMS para um sO
meio de recebimento, geracio de relatorios
on-line ou por e-mail e diversas outras
caracteristicas.

O Instant Spyglass sera uma plataforma

para deteccio de desvios de atendimento

Instant Voice — Visdo geral
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/ t
chamanns  FASpOSioE
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por meio da analise dos registros de
contatos entre os clientes ¢ as instituicoes
financeiras. A solugéo esta sendo projetada
usando ferramentas de mercado ¢ padroes
de API abertos, visando futura integracio
com outros provedores de registros de
contatos realizados.

O Instant Spyglass usara IA para analisar
0s Tegistros de contatos realizados por
canais de voz e de texto. Se a entrada vier de
um canal de voz, a conversa sera convertida
de voz em texto. Em seguida, o texto
correspondente ao contato, seja original ou
transcrito, sera submetido a um motor de
avaliagﬁo com métricas predeﬁnidas.

Na conversio de voz para texto, as

gravagées das conversas entre atendentes (&

srmantes
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clientes serdo transcritas automaticamente
por ferramenta de mercado, que convertera
os arquivos de audio em arquivos de
texto, utilizando modelo de aprendizado
supervisionado pre-treinado para
conversa¢ao no idioma portugues brasileiro.

O motor de avaliacio sera capaz de
realizar os seguintes tipos de analise:

« analise de padrio de linguagem;

« analise de sentimento;

« detec¢ao de anomalias.

A analise de padrio de linguagem
usara um sistema Cspccialista baseado na
comparacio de histogramas de expressoes
presentes no texto com um dicionario de
expressoes pré-cadastradas. Usaremos essa
analise para identificar linguagem grosseira.
No futuro, poderio ser acrescentados outros
critérios, por meio da criacio de dicionarios
com as expressoes e 0s pesos desejados.

A analise de sentimento usara tecnologia
de aprendizado de maquina para aprender
a reconhecer textos que correspondem
aos criterios desejados, por meio de um
modelo  (conjunto de regras) inferido
automaticamente a partir dos dados durante

O Processo dC treinamento. Usaremos essa

analise para interpretar a satisfacio do
cliente com o contato realizado. Para que
os resultados sejam satisfatorios, textos ou
audios de contatos previamente avaliados
devem ser submetidos a plataforma para
treinamento do modelo.

Considerando que ¢ possivel solicitar
que o usuario avalie o atendimento, o
Instant Spyglass suportara uma tecnologia
de treinamento continuo para a analise de
sentimento, permitindo que a plataforma
ganhe experiéncia na medida em que va
sendo treinada.

A deteccio de anomalias também usara
tecnologia de aprendizado de maquina
para aprender a reconhecer textos que
correspondem a0s critérios desejados, mas
os algoritmos e modelos sao diferentes
daqueles usados na anilise de sentimento.
Usaremos a detec¢io de anomalias para
identificar suspeita de fraude nos contatos
realizados. Nesse caso, nio sera usado o
treinamento continuo, pois dificilmente
haveria meios para realizacio de uma pre-
-avaliacio continua, de forma a suportar
esse tipo de abordagem.

O diagrama a seguir ilustra a arquitetura

dos principais modulos da solucio.
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Instant Spyglass - Visao interna

Instant Spyglsss
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Na analise de sentimento ¢ na deteccio « geragio de alertas imediatos caso
de anomalias, o contetdo de cada conversa um contato seja avaliado com uma
sera analisado pelo modulo de predigio com pontuacao abaixo ou acima de limites
um modelo personalizado de aprendizado preestabelecidos;
P . . . P ! .
supervisionado, treinado com dialogos reais « gera¢do de relatorios com os contatos
. - !
da central de atendimento. A pontuacio de um periodo ordenadas de acordo
retornada pela analise sera expressa em uma com a respectiva pontuacio.
escala numérica fraciondria no intervalo As ﬁguras a seguir ilustram a concepgao
entre o e 1. de alguns relatorios que serdo gerados.

A construcio de alertas, series historicas

¢ relatorios operacionais, bem como a

Exemplo de grafico operacional

. - . . A . P =
integracao com ferramentas de 1ntehgenc1a Pontuagao - Ultimas 6 horas

de negocio, serdo feitas pelo Instant Voice,
ou, quando for o caso, pela plataforma de

comunica¢io integrada ao Instant Spyglass.

Cpuisrt i ied

Casos de Uso

A pontuagio dos contatos retornada
pelo Instant Spyglass sera usada pelo Instant

Voice das seguintes formas:
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Exemplo de relatério detalhado

Data Hora Tipo Origem Destino Operador Duracdo Pontuacdo
04/09/2018  14:35:220  Entrante  9876-1234 6109 1232 00:08:32 0.12
04/09/2018  15:18:42 Entrante  3545-1234 6109 1232 00:05:45 0.32
04/09/2018  15:01:00 Sainte 6120 98188-1233 1216 00:12:44 0.43
04/09/2018  14:39:03  Entrante 85766-1234 6118 1204 00:05:16 0.53
04/09/2018  15:12:17  Entrante  2238-1234 6132 1231 00:04:35 0.61
04/09/2018  14:46:54 Sainte 6124  97787-6543 1214 00:07:44 0.64
04/09/2018  15:08:21 Sainte 6124  94412-3456 1214 00:09:23 0.83

Configurar alarmes on-line

O usuario define o alarme desejado.
Cada alarme possui um codigo, uma
descrigio, uma condigio, uma pontuagao
limite, um perfodo e um enderego de e-mail
do destinatario. O intervalo da pontuagio ¢
entre o ¢ 1, inclusive. A condi¢do determina
se o limite ¢ um valor minimo ou maximo

paraa pontuagﬁo dOS contartos.

— Alarme
Descrigdo | Nove alarme |
Métrica [ Satisfagao do ciente ||
Condigdc [ Menor ~I+] [o33]g)
Periodo [Uttimos minutos  Y+| [15]8]
Email | usuario@emailcom |

Consultar alarmes disparados

Quando um alarme ¢ disparado, um

e-mail ¢ enviado ao destinatario. A tela de

Limpar tudo

consulta de alarmes disparados ¢ util caso
varios alarmes sejam disparados num curto
espaco de tempo ou para consulta historica

do disparo de alarmes.

Consultar pontuacao de contatos

Todos os contatos sio pontuados com
relagio aos critérios  predefinidos. Na
solucao submetida ao LIFT, sera usado o
criterio de satisfacao do cliente. A consulta
mostrara os contatos ocorridos num periodo
especificado pelo usuario, ordenados pela
pontuacio. Assim, serd possivel identificar
os contatos com maior probabilidade de
terem gerado insatisfacio do cliente nas
ultimas quatro horas, por exemplo. Esses
contatos podem ser analisados pela equipe
de qualidade da central de atendimento
a fim de identificar os problemas e

providenciar a solugﬁo.

ID{Nome Descrigdo

3 |Alarme 3

2 |Alarme 2 |Linguagem grosseira maior gue 0.95

Satisfagde menor gue 0.15 em 5 minutos

Hordrio
04/09/2018 16:45:12

i Consultar | Limpar I
i Consultar | Limpar I

04/09/2018 17:11:40
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Data Hora Tipo Origem Destino Operador |Duragao |Avaliagdo | Consultar
04/09/2018 [14:35:20 | VOZ-Entrante |9876-1234 |6109 1232 00:08:320.12 l Texto | Audio I
04/09/2018 |[15:18:42 |SMS-Entrante|3545-1234 6109 1232 00:0545(032
04/09/2018 [15:01.00 |VOZ-Sainte |6120 98188-1233 [1216 00:12:44 [0.43 ‘ Texto | Audic I
04/09/2018 [14:39:03 | VOZ-Entrante |85766-1234 | 6118 1204 00:05:16 |053 Texto Audio
04/09/2018 [15:12:17 |BOT-Entrante |2238-1234 |6132 1231 00:04:35]0.61
04/09/2018 [14:46:54|VOZ-Sainte  |6124 q7787-6543 1214 00:0744|064 ‘ Texto | Audio I
04/09/2018 |15:08:21 |VOZ-Sainte  |6124 q4412-3456(1214 00:09:23 1083 ‘ Texto I Audio I

Pesquisa de satisfacao

O motor de inteligéncia artificial

necessita dC treinamento para aprender

a classificar os contatos. O treinamento

proposto na solucio ¢ realizado a partir

de contatos nos quais o cliente tenha

respondido uma pesquisa de satisfacio. Na

impossibilidade de o cliente responder a

uma pesquisa de satisfagdo, a informacio

equivalente deve ser fornecida ao sistema,

pClO menos para uma partc dOS contatos,

para que o treinamento possa ser realizado.

Métricas

O Instant Spyglass tera as seguintes

metricas dispontveis:

SAC Satisfacio do cliente;

LGC Linguagem grosseira do cliente:
SFC Suspeita de fraude do cliente;
LGA Linguagem grosseira do agente;
SFA Suspeita de fraude do agente.

veveewen.......Escopo do prototipo

O prototipo construido apresenta grande

parte das caracteristicas definidas para o

projeto, mas os recursos sio limitados, e

optamos por deixar algumas caracter{sticas

para o futuro.

A documentagio téenica do prototipo pode

ser acessada em: hteps://spyglass-api-app-

dev.azurewebsites.net/docs.

Caracteristicas do protétipo

As

/. . ~
caractceristicas a seguir estao sendo

implementadas no prototipo:

Integracio com o Instant Voice por

meio de API Swagger.

» O uso do padrio Swagger permite
que outros fornecedores de PABX
digital seus

possam  integrar

produtos facilmente ao Instant

Spyglass.

Transcri¢io de mensagens de voz.
» A

de voz

transcrigio dC mensagens

esta imp]ementada
prcliminarmcntc por meio do
servico Speech to Text, disponivel
na plataforma Azure da Microsoft,
pois ainda estamos invcstigando
inclusive na area
(4],
melhorar o desempenho.

alternativas,

académica nacional para

Analise de sentimento, usada na
interpretagdo da satisfacao do cliente.

. !
sentimento  esta

por

» A analise de

implementada meio da

124



ferramenta Vowpal Wabbit da
Microsoft, que ¢ disponibilizada de

forma nativa no Azure ML Studio.

« Relatorios de contatos com dados
detalhados, inclusive as pontuacoes
retornadas pelas avaliacoes do Instant
Spyglass.

» Relatorios em modo texto e grafico
com dados detalhados, filtros,
exportagdo etc. implementados na

plataforma Instant Voice.

As  caracteristicas a seguir  serao

implementadas futuramente.
« Detecgio  de  anomalias, usada
na identificacio de desvio de

comportamento e suspeita de fraude.
» A deteccio de anomalias sera
implementada  por meio da

ferramenta ainda a ser definida.

+ Operagio on-line. Por enquanto, a
transcricao dos diélogos, a avaliagﬁo
dos textos ¢ a geracao de pontuagio
serdo realizadas por processo batch,
que rodara a noite na plataforma
Instant Voice, ou seja, no protétipo
nao teremos alertas on-line funcionais
e os relatorios exibirao dados de D-1.
» Tecnicamente isso nio ¢ uma

limitacdo da plataforma Instant
Spyglass, pois ela ¢ capaz de realizar
avaliacdes em qualquer horario,

mediante APIL.

« Uso de blockchain

informacdes ¢ trilha de auditoria

para  tornar
indeléveis.
+ DPesquisa  por  palavra-chave ¢

expressées Nnos textos dOS contatos.

Prova de conceito

O modulo de aprendizado de m:’lquina
do Instant Spyglass ¢ responsavel por analisar
textos transcritos de dialogos entre clientes
e atendentes em canais de atendimento,
utilizando uma técnica de aprendizado
supervisionado denominada “anilise de
sentimento”.

Para cada texto analisado, o nivel de
satisfacdo do cliente ¢ estimado por um valor
fracionario na faixa de 0.0 a 1.0, sendo 0.0
correspondcntc a extremamente insatisfeito e
1.0 correspondente a extremamente satisfeito.

Os textos avaliados em um determinado
periodo de tempo (por exemplo, um dia)
podem ser ordenados em ordem decrescente
de satisfacio do cliente, possibilitando
assim selecionar, para analise por parte
da gestao da central de atendimento, os
dialogos que atingiram os niveis mais altos
de satisfa¢io, bem como os que atingiram
0s niveis mais baixos.

O  treinamento  do  sistema de
aprendizado ¢ feito de modo supervisionado,
fornecendo-se a0 sistema um  conjunto
de exemplos de textos transcritos do
atendimento, acompanhados de uma
medida numérica do nivel de satisfacio
alcancado, atribuida pelo proprio cliente ou
por colaboradores da central de acendimento
incumbidos de avaliar o atendimento.

O modelo de aprendizado utilizado ¢
on-line, ou seja, o modelo ¢ continuamente
aprimorado a cada vez que recebe como
exemplo de treinamento um novo texto
rotulado com a respectiva medida de
satisfacao alcancada. Assim, com o passar
do tempo, na medida em que vai sendo
treinado com mais e mais exemplos
rotulados, o sistema tende a produzir
estimativas cada vez melhores para novos
textos nio rotulados que venha a receber

para estimar o grau de satisfacao.
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O pacote de software de aprendizado de
maquina utilizado no prototipo foi o Vowpal
Wabbit da Microsoft, que ¢ disponibilizado
de forma nativa no Azure ML Studi o.

Para ajustar e fazer uma avaliagcio
preliminar do desempenho do modelo
preditivo construido no Vowpal Wabbit, foi
necessario realizar experimentos de analise
de sentimento com dados reais. Devido a
indisponibi]idade de uma base de dados
que contivesse exemplos de didlogos reais
de uma central de atendimento rotulados
com medida de satisfagio, foi necessario
utilizar uma base de dados alternativa para
validar o prototipo.

Para representar com a melhor fidelidade
possivel um teste com base de dados real de
central de atendimento, fazia-se necessaria
uma base de dados publica que contivesse uma
grande quantidade de textos, acompanhados
de suas respectivas medidas de intensidade de
sentimento (negativo ou positivo).

Como o algoritmo do Vowpal Wabbit
se baseia exclusivamente no aprendizado
estatistico dos padrdes encontrados no
conjunto de treinamento, sem se basear
em nenhum conhecimento previo de
linguistica, pode-se supor que a capacidade
de aprendizado tenha pouca dependencia
do idioma.

De acordo com essas premissas,
selecionamos como escopo de teste uma
base de dados publica denominada Large

Movie Review Dataset, composta por 50.000

comentarios de pessoas a respeito de filmes
no website IMDB, sendo 25.000 comentarios
com sentimento positivo (notas de 7 a
10) e 25.000 comentarios com sentimento
negativo (notas de 1 a 4).

Na prova de conceito, simulamos a
evolugio do  desempenho do modelo
preditivo com numero crescente de
amostras por meio de dois experimentos.
O desempenho do modelo preditivo foi
apurado em termos da taxa de acerto obtida
na estimativa de sentimento negativo ou
positivo em um conjunto de teste COMpOSto
por 10.000 amostras nao rotuladas e nio
utilizadas no treinamento.

No primeiro experimento, foi verificada
a evolucio da taxa de acerto apresentando
25 amostras de treinamento a cada etapa,
até acumular um total de 1.000 amostras de
treinamento.

No segundo experimento, foi verificada
a evolugio da taxa de acerto, apresentando
1.000 amostras de treinamento a cada etapa,
até acumular um total de 40.000 amostras
de treinamento.

Os resultados obtidos até o actmulo de
1.000 amostras de treinamento sio exibidos no
grafico a seguir. A taxa de acerto do modelo
preditivo inicia em 50% para 0 modelo nio
treinado (que fornece respostas aleatorias) e
evolui gradualmente a cada novo conjunto de
25 amostras rotuladas observadas, atingindo
83,14% apOs 40 etapas de treinamento (1000

amostras rotuladas observadas).

Taxa de Acerto (%) vs numerode exemplos de treinamento
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@) grz’tﬁco seguinte mostra a continuac¢ao
da evoluciao da taxa de acerto na medida
em que o modelo preditivo ¢ treinado com
mais e mais amostras rotuladas. A taxa de
acerto continua aumentando gradualmente,
em ritmo cada vez mais lento e, a partir
de 30.000 amostras rotuladas observadas,

parece estacionar na faixa de 90,6 a 90,9%.

Taxade Acerto (%) ws numerode exemplos de treinamento
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Avaliamos que o resultado obtido
foi bom ¢ acreditamos que pode ser
consideravelmente melhorado se forem
investidos esfor¢os adicionais na otimizacio
do desempenho do modelo preditivo, uma
vez que este possui um grande ndmero
de parametros ajustaveis que influem no

seu desempenho.

Caracteristicas
evevveeen.....lnovadoras

A inovagdo proposta pelo Instant
Spyglass ¢ o uso de inteligéncia artificial
para avaliar, de forma agil e confiavel, os
registros de contatos entre os clientes e
as institui¢des financeiras. As avaliagdes
poderdo ser configuradas ¢ contam com
diversas meétricas, que vao da indicagﬁo do
uso de linguagem grosseira a identificacio

de suspeita de fraude.
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As caracteristicas que contribuem para

esta inovagao estdo listadas a seguir.

+ Transcrigio on-line de dialogos de voz

para texto.

»

»

Os  contatos realizados  por
meio de ligacao telefonica ¢
demais canais de voz poderio
ser convertidos em texto poucos
minutos apos a ocorréncia do
contato, possibilitando diversos
tipos de analise on-line.

Pela parceria com os fornecedores
de ferramentas, pretendemos criar
modelos adaptados a negocios es-
pecificos, possibilitando transcri-

¢oes de alta qualidade.

« Interpreta¢io do grau de satisfacio do

cliente usando analise de sentimento.

»

A analise de sentimento sera
realizada  por um  modelo

de aprendizado de maquina
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supervisionado e especialista, que
sera continuamente treinado com
dados fornecidas pelos clientes ou
por agentes treinados paraisso, em
lugar de um modelo previamente
treinado com dados  genéricos
originados por diferentes fontes.

» O uso de téenicas de aprendizado
continuo fara com que a acuracia
na estimativa da satisfacio do
cliente melhore gradativamente
ao longo do tempo, a medida
que o sistema for aumentando
sua experiencia por meio do

treinamento.

Identifica¢io de suspeita de fraude
usando algoritmos de deteccio de
anomalias.

» A identificacio de suspeita de
fraude sera realizada por meio
de algoritmos de  aprendizado
supervisionado, especializados em
detecgﬁo de anomalias, previamente
treinados para esta finalidade.

» Nesse caso, usaremos um modelo
previamente  treinado,  pois
dificilmente teremos avaliacoes
nas quais basear o treinamento
continuo. Eventualmente, podera
haver manuten¢io para novo

treinamento do modelo.

+ Utdlizacgio  dos  resultados  das

avaliagdes do  Instant  Spyglass de

forma on-line ou integrada a outras

métricas de qualidade.

» As pontuacoes geradas Serao entra-
das para alertas on-line de situagoes
sensiveis ¢ também produzirio in-
dicadores de qualidade para relaco-
rios operacionais ¢ de inteligéncia

de negocio.

» Com base mnos indicadores
obtidos, poderio ser planejadas
acoes para melhorar a qualidade
do atendimento, com impacto
positivo na satisfagﬁo dos clientes
¢ outros KPIs do negocio.

+ Foco no aproveitamento maximo do
tempo ¢ do potencial do avaliador
humano, apresentando diretamente
as amostras mais relevantes para
revisdo e tomada de decisio quanto a
medidas preventivas e corretivas.

» Centrais de atendimento
frequentemente  monitoram  os
contatos para avaliar a qualidade
do atendimento, geralmente de
forma aleatoria. Em ¢pocas de
auditoria, essa necessidade pode
aumentar. A avaliagﬁo automatica
oferecida pelo  Instant  Spyglass
permitira que os avaliadores
humanos analisem um conjunto de
dados previamente selecionados,
aumentando a produtividade e,

espera-se, a efetividade.

Contribuicao para o SFN

Sob a Otica dos temas da Agenda BC+,
que tem como objctivo revisar questoes
estruturais do Banco Central e do Siste-
ma Financeiro Nacional (SFN), geran-
do beneficios sustentaveis para a socie-
dade brasileira, o Spyglass contribui da
seguinte forma:

« A identificacio rapida de desvios
de comportamento no atendimento
proporciona maior prote¢ao  ao
cidadio consumidor de produtos e de
Servicos financeiros (mais cidadania
financeira).

+ Aanalisedosindicadores desatisfacio

e 00000000000 0 o
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do cliente e as decorrentes acoes de

qualidade realizadas pelas instituicoes

financeiras melhoram a comunicagio

ea transparéncia entre as instituicoes

financeiras e seus clientes (mais
cidadania financeira), bem como
aprimoram o relacionamento das
instituicoes financeiras com clientes
e usuarios (SFN mais eficiente).

« O aumento da eficacia da analise, seja
de satisfa¢ao do cliente ou de desvios
de comportamento, potencializado
pela reducio do tempo de reacio
frente a eventos relevantes, tais como
um cliente muito insatisfeito ou uma
conversa suspeita, tem forte potencial
para reducio de custos operacionais,
o que pode ser refletido, pelo menos
em parte, no custo do credico (credico

mais barato).

vevieen........Restricoes

O Instant Spyglass ¢ uma solucio que
inclui diversas tecnologias, sendo a mais
poderosa e promissora a inteligéncia
artificial baseada em aprendizado de
méquina. Para que os resultados sejam
satisfatorios, essa tecnologia depende de
um conjunto de dados — textos ou dudios
de contatos — previamente avaliados, que
precisa ser produzido ao longo do processo
de implantagio ou construido a partir de
uma iniciativa conjunta das instituicoes
financeiras.

O reconhecimento de voz atualmente
¢ o componente mais sensivel da solucio.
Apesar da disponibilidade de  diversas
ferramentas no mercado, ainda nio temos
uma solugﬁo definitiva, considerando
os dados de teste disponiveis. Estamos

investigando alternativas.

Sendo uma plataforma para avaliacio
dos registros de contatos entre os clientes
¢ as operadoras de centrais de atendimento,
em especial as institui¢des financeiras, o
Instant Spyglass depende de outra solugio
para gerar esses registros de contatos, que
pode ser um PABX digital, como o Instant
Voice, uma plataforma de atendimento
multicanal, como o Instant Contact, ou uma
solucao de terceiros.

Apesar de a arquitetura interna do
Instant Spyglass permitir a adaptagio para
diversos fornecedores de ferramentas de
reconhecimento de voz e aprendizado de
maquina, o prototipo desenvolvido usa
os servicos de inteligencia artificial da

Microsoft.

Conclusd0.......ccoveeee i,

Nas centrais de atendimento, questoes

conceitualmente  simples como  “quais
os contatos de hoje onde os clientes
se mostraram mais insatisfeitos com
atendimento” ou “quais os contatos de
hoje onde temos indicio de suspeita de
fraude” demandam esfor¢o significativo
para serem respondidas, e mesmo assim
com baixa eficacia, devido a dificuldade
de se monitorar e avaliar todos os
contatos realizados.

O Instant Spyglass pretende mudar esse
cendrio, permitindo que ©Os monitores
atuem num conjunto de contatos pré-
selecionados, com conteudo relevante a
analise que se pretende realizar. Com o
Instant Spyglass, a amostragem praticamente
aleatoria do processo atual ¢ substituida por
uma amostragem valorada de acordo com
critérios pré—deﬁnidos, buscando casos com

mais probabilidade de desvios operacionais.
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O prototipo construido para o LIFT

limitado em suas funcionalidades, mas

¢
o desenho da arquitetura de software esta

completo, e os padrdes de integracio usados
sa0 modernos, abertos, enquanto os padroes
de industria facilitam a integracao com
as plataformas de gestio de contatos, tais
como PABX digital, usadas pelas centrais
de atendimento.

Em func¢io da indisponibilidade de
dados reais de conrtatos, realizamos uma
prova de conceito com uma base de dados
publica denominada Large Movie Review
Dataset, composta por 50.000 COmMeNtarios
de pessoas a respeito de filmes no website
IMDB.

O resultado obtido foi bom ¢ pode
ser  consideravelmente melhorado  se
forem investidos esforcos adicionais na
otimiza¢io do desempenho do modelo
preditivo. Acreditamos que esse novo passo
deve ser plancjado quando for possivel
repetir os testes realizados usando dados
reais de dialogos entre cliente e atendente
em contexto de central de atendimento,
uma vez que o ajuste otimo de parﬁmetros
de algoritmos de aprendizado de maquina
geralmente depende da natureza dos dados

de treinamento utilizados.
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