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RESUMO

A inovacgdo aberta ¢ motor de transformacdo para o setor publico no Brasil. Este case relata a
parceria Maxbot + Procon Belo Horizonte, cujo objetivo foi digitalizar e escalar o
atendimento ao consumidor por meio de Inteligéncia Artificial (IA). Enfrentando gargalos
histéricos de demora, baixa automacdo e pressdo social, a startup e o oOrgdo publico
codesenvolveram fluxos inteligentes de triagem, validacdo documental e automagdo de
processos. Em uma PoC colaborativa e agil, superaram metas de automagao, reduziram tempo
de resposta de 40 dias para minutos, e resolveram 58% dos casos sem escalonamento. O case
evidencia os impactos econdmicos, sociais e tecnologicos do modelo de inovagdo aberta,
gerando li¢des replicaveis para o setor publico em toda a América Latina.

PALAVRAS-CHAVE: Inovacao Aberta; Govtech; Inteligéncia Artificial; Transformacao
Digital; Automagao de Atendimento Publico

ENTIDADES ENVOLVIDAS
NOME DO ATOR PAPEL NO ECOSSISTEMA
Maxbot Startup, estruturou toda a IA e desenvolveu toda a
plataforma
Procon BH Orgdo que utilizou a plataforma e realizou a POC
PBH Ativos Orgdo ligado a Prefeitura de Belo Horizonte e
gestora do Open Innovation




IEBT

Entidade responsavel por acompanhar o andamento
do desenvolvimento da POC

Maxbot — Startup govtech, desenvolvimento e integragdo de solugdo digital
Procon Belo Horizonte — Orgao publico, codesenvolvimento, validacdo pratica

1. SITUACAO PROBLEMA DE OPEN INNOVATION

O Procon BH lidava com um cenario cronico de sobrecarga:

Em 2024, mais de 1.200 demandas acumuladas aguardavam analise juridica, com
equipe limitada a 5 advogados.

Atendimento manual, fragmentado em WhatsApp, BH Digital e Chatweb, causava
retrabalho e dificultava o controle das demandas.

Exemplo real: Cidadao aguardava meses para retorno sobre reclamacao de cobranga
abusiva, sem visibilidade do andamento do processo.

O poés-pandemia acentuou o desafio, com aumento de solicitagdes e cobrangas por
maior eficiéncia.

Tornou-se urgente abrir o processo de inovagao, convidando parceiros externos para
co-criar solugdes tecnologicas escalaveis, digitalizar fluxos e democratizar o acesso ao
servico publico.

2. INTERVENCAO

Maxbot e Procon BH desenvolveram juntos, em regime de inovagdo aberta:

Diagnostico do fluxo real: Mapeamento colaborativo dos gargalos (tempo, erros,
etapas manuais).

Plataforma Maxbot: Implantacdo como central digital omnichannel, conectando todos
os canais do orgao.

IA de triagem: Automatizagdo da decisdao sobre competéncia do Procon, com
algoritmos treinados em cendrios reais do 6rgao.

o Exemplo: Caso de contrato de telefonia: IA analisa o relato do consumidor,
valida documentagao e orienta, em segundos, se ¢ passivel de analise juridica.




Validacao documental automatica: Analise inteligente de comprovantes, RG e CNPJ
(ativos/inativos).

o Exemplo: Documento enviado vencido; IA identifica prazo e alerta o cidaddo
em tempo real.

Sprints semanais: Ajuste das regras de negocio, coleta de feedback da equipe Procon,
treinamentos praticos e testes reais.

Resultados documentados: Matriz de confusao, graficos de desempenho e relatorios
parciais compartilhados entre as equipes.

Exemplo de dindmica colaborativa: Procon sugeriu novo critério para aceitacao de
comprovantes, implementado e validado pela Maxbot em 48h.

3. RESULTADOS

Automatizagdo de triagens:
o 78% de sucesso em testes praticos, acima da meta (60%).

o Exemplo real: Em lote de 50 atendimentos praticos, IA acertou 39 triagens,
recusando apenas 6 que deveriam ser encaminhadas.

Redugao do tempo de resposta:

o Antes: até 40 dias para analise inicial.

o Depois: média de 8,2 minutos nos atendimentos automatizados.
Casos resolvidos sem escalonamento juridico:

o 58% das demandas solucionadas pela A, liberando advogados para casos
complexos.

Precisdo e confiabilidade:

o Acurécia acima de 90% nas matrizes de confusdo; zero falso positivo em
triagem.

Feedback dos analistas:
o “A plataforma tornou o trabalho mais agil e transparente”;

o “Hoje conseguimos priorizar o que realmente importa para o cidadao”.



e Exemplo de impacto social:

o Consumidora idosa, antes invisibilizada por atrasos, teve o caso resolvido
automaticamente em menos de 1 hora.

e Potencial de replicagao:

o Ferramenta adaptavel para outros 6rgaos publicos e replicavel em escala
nacional e latino-americana.

e Adocdo e engajamento:

o Treinamentos regulares, reunides de acompanhamento e integracao continua
das equipes.

4. CONTRIBUICOES

e Econdmicas:
o Redugdo de custos operacionais e tempo dos advogados.
o Otimizacao do uso dos recursos publicos.

e Sociais:

o Atendimento agil e democratico, fortalecendo confianca do cidadao nas
instituigoes.

e Tecnologicas:
o Integracdo de IA, automagdo e omnicanalidade inédita no setor publico.
e Gerenciais:

o Introducdo de métodos ageis, cultura de dados e tomada de decisdo baseada em
indicadores.

e Ambientais:

o Atendimento 100% digital, redugdo de papel e deslocamentos.
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