sbjective

Classificacao de Tickets com
|A integrada ao Salesforce

INTRODUCAO

Uma empresa de servicos financeiros que conecta pagamentos entre empresas da América Latina e
o mercado global buscava reduzir o tempo de sua equipe de operacdes dedicada a triagem manual
de chamados no Salesforce. Em parceria com a Objective, a empresa validou, em uma prova de

conceito, se um agente de IA poderia classificar tickets em tempo real com confiabilidade suficiente

para liberar recursos humanos para atividades de maior valor.

v Validar a viabilidade técnica e de negocio da classificacdo automatica de tickets
v Reduzir o tfempo da equipe de operagcdes dedicado a triagens repetitivas

v/ Aumentar a velocidade de resposta ao cliente sem perder controle sobre o processo

BIG NUMBERS / DESTAQUES

A prova de conceito foi conduzida entre junho e setembro de 2025, sobre uma base real de

chamados da operacado do cliente.
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CONTEXTO E DESAFIO DA EMPRESA

A empresa recebe um volume relevante de chamados de clientes via Salesforce, e a primeira etapa
do processo de atendimento é sempre a classificacdo de cada ticket. Uma parte consideravel dessas
classificagcdes ndo exigia nenhuma acéo real da equipe, eram tickets de spam, reclamagdes de
usuarios finais fora do escopo de atendimento da empresa, ou chamados duplicados sobre um
assunto ja em analise. Ainda assim, cada um desses tickets consumia tempo da equipe de operacdes
antes de ser descartado ou encaminhado, criando um gargalo que crescia junto com o volume de

operacdes da empresa.

— Classificar manualmente milhares de tickets antes de identificar quais exigiam ag&do humana
—> Direcionar tempo de equipe especializada para triagens que nédo geravam valor de negécio

—> Sustentar velocidade de resposta ao cliente 8 medida que o volume de chamados aumentava

SOLUCAD

A Objective estruturou um agente de |A integrado diretamente as APIs do Salesforce do cliente,
capaz de analisar o histérico de chamados e classificar em tempo real os tickets que n&o
demandavam interacdo humana (spam, contato de usuério final fora de escopo e chamados
duplicados) permitindo o encerramento automatico desses casos. A solugdo também avancou em
classificacdes mais complexas (por exemplo, sinalizar chamados que poderiam ser resolvidos por
oufra drea ou que exigiam acesso a outro sistema), sem chegar a etapa de resolucdo automatica

desses casos mais avancados.

v Integrar o agente de |A diretamente ao ambiente de produgéo do Salesforce do cliente

v/ Utilizar a base histérica de chamados como fundamento de dados para as decisdes

de classificacéo

v Priorizar entendimento profundo do negdcio da operacdo antes da construcdo do fluxo

de classificacéo

v/ Validar a solugdo com dados reais de produgao, sem exigir ambiente paralelo de testes



Durante a fase de prova de conceito, a empresa validou que a classificacdo automatizada de tickets
reduz de forma consistente o tempo da equipe de operacdes dedicado a triagens repetitivas, com
alto nivel de assertividade mesmo sem refinamento adicional do modelo. Os resultados confirmaram
a hipotese de negodcio que motivou o projeto: dados estruturados aplicados a um agente de |A

sustentam decisdo em escala sem exigir aumento proporcional de equipe.

Comprovar viabilidade técnica de classificagdo automatica com alta assertividade
Reduzir tempo de equipe dedicado a triagens sem valor estratégico
Diminuir o tempo de resposta ao cliente nos casos classificados pela 1A

Direcionar recurso humano da operacéo para atividades que exigem

julgamento especializado

objective

Multinacional brasileira que acelera a coevolucédo digital das organizacdes

através de tecnologia, processos, pessoas e inteligéncia de dados.



http://objective.com.br/contato

