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Desenvolvemos
uma solução 
de automação 
prática e intuitiva 
para os operadores
de atendimento
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Cliente

Nosso cliente 

Para contornar as dificuldades que as operações 
manuais enfrentavam, a BRQ iniciou, em dezembro 
de 2020, o projeto de automação completa das 
operações de atendimento do nosso cliente.

é uma das maiores
Seguradoras do Brasil
e conta com um call center 
que tem aproximadamente 
dois mil operadores. 

quase 13 mil funcionários;

mais de 36 mil corretores 
parceiros;

aproximadamente 12 mil 
prestadores de serviços;

55 sucursais e escritórios 
regionais no país.

mais de 11,7 milhões de 
clientes em todo o Brasil;

https://blog.brq.com/automacao-e-ia-em-nossas-vidas/
https://blog.brq.com/customer-centric-seguros/
https://blog.brq.com/rh-digital/
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Desafio do negócio

O processo de cada atendimento é muito lento 
e complexo, para fazer uma simples consulta 
aos dados dos clientes, era preciso acessar sete 
sistemas diferentes.
Esse problema deixava o trabalho improdutivo e, como sabemos que, em negócios, 
tempo é dinheiro, os custos acabavam sendo mais altos. Podemos, assim, resumir as 
dificuldades da Porta Seguro em:

processo de call center muito complexo, 
baseado em sete sistemas diferentes;

morosidade nas atividades;

Deficiência no atendimento;
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improdutividade;

aumento de custos;

dificuldades na tomada de decisão.
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A solução BRQ

desenvolvimento 
de layouts e perfis 
específicos para as áreas 
em conjunto com os times 
de Management e 
Negócios da empresa;

criação de filas, botões 
e novos canais para o 
chat nas novas versões 
Lightning Experience;

criação de fluxo 
de robô para 
atendimento via 
WhatsApp;

substituição dos 
sistemas legados antigos, 
que estavam incompatíveis 
com as novas versões 
do Chrome.

A BRQ realizou a migração 
do sistema das equipes de 
operação e atendimento, 
que utilizavam a versão 
Classic, para a versão 
Lightning Experience do 
Salesforce. 

Foi utilizada a tecnologia LWC (Lightning Web 
Components), com versionamento em GIT, para a 
construção dos novos componentes em Lightning, 
deixando preparado para o CI/CD (deploy contínuo).
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Como a BRQ ajudou

Redução de custos e aumento da receita: a automação representa um ganho 
relevante no Retorno Sobre o Investimento (ROI). Diminui gastos para executar 
uma mesma atividade e, ao mesmo tempo, favorece a eficiência no resultado, o 
que tende a aumentar a receita final;

1
Maximização da produtividade: cada operador consegue potencializar seu 
rendimento com a IBA. Os funcionários não perdem mais tempo com atividades 
repetitivas, podem se dedicar a atividades estratégicas mais importantes para 
a produtividade do negócio;

2
Tomada de decisão: a automação permite otimizar a tomada de decisão. os 
colaboradores acessam um sistema integrado e centralizado para efetivar 
análises sobre diferentes questões. Nesse sistema, todas as informações e os 
detalhes necessários ficam disponíveis;

3
Agilidade na implementação e adaptação às mudanças: quando 
implementamos sistemas de automação com metodologia ágil e ferramentas 
intuitivas/Low-Code, entregamos valor aos clientes com rapidez. As mudanças 
necessárias se efetivam em um período bem curto.

4
Antes, existiam sete locais diferentes para consulta. Atualmente, 
os operadores acessam apenas um sistema. Um dos principais 
resultados foi a redução do tempo médio de consultas no sistema: 
85% delas duram menos de 60 segundos.

https://blog.brq.com/automatizacao-processos/
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nossos

Gostou? 

conversa com

especialistas

agende uma

Entre em contato

https://www.brq.com/fale-conosco/
https://www.brq.com/fale-conosco/

