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Contexto & Desafio / Contexto y Desafio

Equipe Enxuta

Equipe reduzida em sua maioria
formada por estagiarios estudantes
Longo tempo de espera do curso de Direito.
40 a 60 dias para atendimento
online e longas filas no

atendimento presencial Processos obsoletos

Caixa de entrada lotada de tickets
Alto volume de tickets e boa parte deles precisa ser

: solicitado novos dados.
Muitos chamados para ser

tratados a maioria ndo sgo

competéncia do Procon
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Contexto & Desafio / Contexto y Desafio

1.100+ 5 60%

Processos indevidos

Tickets em espera Advogados Estagiarios

Acumulados no sistema BH Digital Para atender toda a cidade Gerando trabalho desnecessario

A falta de automacao nos fluxos de trabalho e nas validacdes de documentos e
informacoes tornava o processo ainda mais lento e ineficiente, prejudicando o
atendimento ao cidadao.
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Objetivo da Iniciativa / Objetivo de la Iniciativa

Objetivo principal Relevancia para a comunidade

de Open Innovation

Sanar ou mitigar os problemas de Apesar do case apresentado ser sobre o
um orgao publico com alta processo criado sob medida para o Procon
demanda de atendimentos, BH, ele pode ser replicado e adaptado para
promovendo o bem estar social e se encaixar a outras instituicoes sejam
revolucionando a forma como o elas publicas ou privadas.

atendimento e realizado.
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Tipo de Caso & Descricao da Pratica

Tipo de Caso y Descripcion de la Practica

A implementacao da solucao Maxbot no Procon BH representou uma revolucao no
modelo de atendimento ao cidadao. Com a implantacao de canais inteligentes via
WhatsApp e ChatWeb, o 6rgao passou a oferecer um servico totalmente automatizado,
potencializado por tecnologia de Inteligéncia Artificial.

[]

Canais digitais Automacao Digitalizacao Eficiéncia

WhatsApp e ChatWeb Triagem e validacao 100% dos processos Reducao de filas
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Originalidade & Inovacao / Originalidad e Innovacio

A Maxbot implementou trés modelos distintos de Inteligéncia Artificial que transformaram
completamente a operacao do Procon BH. Cada modelo foi desenvolvido para atender a
necessidades especificas do orgao e otimizar diferentes aspectos do atendimento ao cidadao.

IA de duvidas sobre direitos

N Orienta consumidores sobre o CDC
IA de abertura de reclamacoes

Realiza 3 niveis de triagem

para validar casos IA para fornecedores

Auxilia empresas com deveres e respostas
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Originalidade & Inovacao / Originalidad e Innovacio

IA de Abertura de Reclamacgoes (com 3 niveis de triagem)

Triagem por relato

(]

Analise da existéncia de relacao de consumo

Triagem documental
Q
@ Validacao de identidade e residéncia

Triagem por CNPJ

Verificacao do status do fornecedor
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Originalidade & Inovacao / Originalidad e Innovacio

|A de Duvidas sobre

Direitos do Consumidor mmp Cidadao apresenta duvida
Questao sobre direitos do consumidor

A consulta base de conhecimento
CDC e diretrizes dos Procons Este atendimento educativo e

totalmente digital esta disponivel

24 horas por dia, 7 dias por semana,
Sistema fornece resposta

proporcionando agilidade e

Q

Orientacao baseada na legislacao

Deteccao de possivel infracao m
Pergunta se deseja abrir reclamacao

conveniéncia ao cidadao.
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Originalidade & Inovacao / Originalidad e Innovacio

IA de Deveres dos Fornecedores e Apoio as Respostas Publicas

Orientacao Legal Boas Praticas Respostas Personalizadas

Esclarecimentos sobre o CDC e Dicas e orientacdes sobre Sugestoes de respostas
obrigacoes dos fornecedores, melhores praticas de atendimento adequadas para plataformas
ajudando empresas a compreenderem ao cliente, prevencao de problemas como Reclame Aqui, Google

suas responsabilidades legais e resolucdo eficiente de conflitos Meu Negécio e redes sociais,

perante os consumidores. de consumo. melhorando a gest3o de reputacao.

Esta ferramenta sera especialmente util para pequenas empresas, que muitas vezes nao
dispoem de departamentos juridicos estruturados, ajudando-as a melhorar sua reputacao

e resolver conflitos de consumo de forma mais eficiente.
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Originalidade & Inovacao / Originalidad e Innovacio

Fornecedor possul habitualidade /
constancia em suas atividades?

O Procon so¢ pode te atender se o
fornecedor do produtofservigo for
um vendedor ou comércio que
exerca atividade permanente de
vendas.

1-Sim

2 - Nao

Me conta com detalhes o que esta
acontecendo para eu avaliar se é
um caso de defesa do consumidor
ou nao.

Adquiri o curso "Além do Digital"
no dia 02/02/2025 por livre e
espontédnea vontade. Acessei 0
curso

mas me arrependi da compra. No
dia 06/02/2025 solicitei o
cancelamento da matricula e
estorno do

pagamento através do e-mail

LY

oA atranae

Seja bem vindo ao Atendimento
Virtual do Procon BH!

Informe o nimero da opgio
desejada:

1 - Local e Horario de
Funcionamento

2 - Abrir uma Reclamacgéo

3 - Tirar dlvidas sobre os Direitos
do Consumidor

4 - Tirar duvidas sobre os Deveres
do Fornecedor

Finalidade do atendimento Junto
ao Procon BH

Digite o numero de acordo com a
reclamacdo que vocé deseja abrir
1- Agua/Energia

2 - Educagéo

3 - Produtos

4 - Servigos financeiros efou
empréstimo consignado.

5 - Salide/Plano de Saude

6 - Telefonia Fixa, Celular, TV por

Accinatiira nii Intarnat

+ @ @ ¢

IA Maxbot

Adquiri o curso "Além do Digital"
no dia 02/02/2025 por livre e
espontdnea vontade. Acessei o
curso
mas me arrependi da compra. No
dia 06/02/2025 solicitei o
cancelamento da matricula e
estorno do
pagamento através do e-mail
uporte n e através
do
Whatsapp (47) 9710-7173. Fui
respondido no dia 07/02 com a
solicitagdo de qual era o motivo do
pedido de reembolso e eu respondi
gue era por arrependimento de
compra. Foi me oferecida uma
"Call"
com o produtor do curso mas
neguei informando n&o tem
interesse na "call", somente no
reembolso.
Ainda no dia 07/02/2025 foi
enviada uma mensagem
informando que meu reembolso
seria realizado em
até 14 dias uteis. No dia
21/02/2025 entrei em contato
novamente solicitando alguma

e @ 9

Pelo relato apresentado, o seu
caso pode ser avaliado como uma
relacdo de consumo e esta dentro
das competéncias do Procon, uma
vez que envolve a desisténcia de
uma compra de curso online e
solicitagdo de reembolso dentro do
prazo legal garantido pelo Cddigo
de Defesa do Consumidor para
desisténcia de compras feitas fora
de estabelecimentos comerciais
(como compras online).

Com base no Cdédigo de Defesa do
Consumidor, o consumidor tem até
7 dias corridos, a contar da
assinatura ou do recebimento do
produto ou servigo, para se
arrepender da compra e solicitar o
cancelamento ou reembolso,
conhecido como direito de
arrependimento.

Dado que voceé ja buscou contato
com a empresa e ndo obteve a
solugéo esperada, recomendo
formalizar sua reclamagéo no
Procon BH.

eu comprei um computador em
uma loja chamada terabyte, mas o
computador veio estragado, tentei
ligar, mandei pra um tecnico ver se
o problema era comigo e nada do
pc ligar, entrei com reclamagé&o na
loja, falaram que a transportadora
viria recolher, mas ja tem mais de
15 dias e até agora nada de
recolherem e devolver o dinheiro

Poxa, que situacdo chata! &
Vamos tentar resolver isso.
Primeiro, & importante vocé saber
que, pelo Cddigo de Defesa do
Consumidor, vocé tem o direito a
receber o produto em perfeitas
condicdes.

. *Documentacao:* Confirmando,
vocé tem algum protocolo ou
comprovante de que ja entrou
em contato com a loja e de que
eles ficaram de recolher o
produto?

. *Prazo de Resolutiva:* O prazo
de 30 dias é o tempo que a loja

tarm mara racahiar mrahlamas A
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Originalidade & Inovacao / Originalidad e Innovacio

Fluxo de Chatbot Inteligente

% Montagem visual de caminhos

Agendamento e captura de dados

@ simples de configurar
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Colaboracao & Engajamento / Colaboracion y Compromiso

MECANISMOS DE CO-CRIAGAO
PARCEIROS INTERNOS E EXTERNOS ® Reunides de feedback
® Procon-BH / SMDE ®* Treinamentos presenciais e online
e Maxbot (startup) ® Transparéncia total no desenvolvimento

¢ PBH Inova Proposta de expansao

Compartilhamento de valor
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Demonstracao de Resultados / Demostracion de Resultado

Reclamacg®es indevidas
Reducao de 60% nas reclamacoes fora da competéncia do 6rgao

Tempo de espera (dias) ] _ o . o
Filas para esclarecimento de duvidas basicas completamente eliminadas

Processos digitais (%)
© Digitalizacao de 100% dos processos

Satisfacao do cidadao (% - ~ :
: ) Satisfacao recorde: economia de tempo

e custos de deslocamento, alem de um

| | | 1
0 40 80 atendimento maitagil e eficiente.

@ Antes ) Depois
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Demonstracao de Resultados / Demostracion de Resultado

Indicadores

Total de Atendimento

Testes Procon

Testes Startup

Percentual de Triagem bem sucedida 68%

Tempo medio por demanda

* Total de atendimentos/testes processados pela IA: 50 (testes praticos do Procon)
® Percentual de triagem automatizada bem-sucedida: 78%

¢ Volume de casos resolvidos sem escalonamento: 29 (58%)

e Média de tempo gasto por demanda apés IA: 8,2 minutos
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Demonstracao de Resultados / Demostracion de Resultado

Indicadores - Testes Startup / Procon
|A de Triagem de Historia

_ _

Acuracia: 89,8% Acuracia: 86,0%

Precisao: 100% Precisao: 100%

Recall (Sensibilidade): 87,2% Recall (Sensibilidade): 86,7%
F1Score: 93,2% F1Score: 92,8%
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Demonstracao de Resultados / Demostracion de Resultado

Analise
|A de Triagem de Histodria

¢ A IA foi conservadora: nunca classificou como do Procon um caso que nao era
(zero falso positivo).

¢ A maioria dos erros sao falsos negativos — ou seja, a |A preferiu recusar
demandas que o Procon considerou de competéncia, evitando sobrecarga
desnecessaria ao 0rgao.

¢ Os indicadores mostram desempenho robusto e seguro, com espaco para

pequenos ajustes de recall (sensibilidade) em futuros treinamentos.
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Demonstracao de Resultados / Demostracion de Resultado

Indicadores - Testes Startup / Procon
|A de Validacao de Documentos

Procon: Nao

B
_

IA: Nao
1.Precisao da IA (documentos aceitos): 90% 1.Precisdo da IA (documentos aceitos): 93,2%
2.Erros observados: Erros sempre de aceitacao 2.0 principal erro decorre do ajuste temporario do
excessiva (comprovantes vencidos). prazo de aceitacao do comprovante de endereco

durante a PoC (flexibilizado para até 365 dias).
Para rollout, recomenda-se alinhar o critério de
aceitacao ao padrao operacional do Procon.
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Demonstracao de Resultados / Demostracion de Resultado

Conclusao

As |As de triagem e validacao de documentos da Maxbot demonstraram
alto desempenho em ambas as baterias de testes, com precisao acima
de 90%, confirmando seguranca e robustez para uso pratico.

Os poucos erros ocorreram por divergéncia de critério (exemplo:
vencimento de comprovantes) e nao por falha tecnica do modelo.
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Demonstracao de Resultados / Demostracion de Resultado

O Procon ganha,

o Cidadao ganha
Foco no que

+ Transparéncia Importa

O Consumidor tem total ciéncia O que importa e atender bem

de que a reclamacao dele esta os consumidores e oferecer

caminhando para uma um servico agil e

potencial solucao. uma experiéncia

+ Eficiéncia Automacao Real positiva.

A tecnologia a servico do

O Procon passa a ser mais eficiente s s :
funcionario publico e a servico

e responder mais rapido os _ _ -
P P do cidadao para facilitar o

consumidores.

trabalho de um e a vida do

outro.
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Escalabilidade & Replicabilidade / Escalabilidad y Replica

FATORES PARA ESCALA EM OUTROS MERCADOS OU UNIDADES
e |nfraestrutura SaaS multicanal adaptavel a diferentes tipos de atendimento publico e
privado.
e Motor de IA treinavel e customizavel
® Arquitetura escalavel e em nuvem
® Time técnico ja capacitado para realizar implantacao, treinamento e suporte
®* Flexibilidade legal e tecnoldgica para ser implantado em outras esferas
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Licoes Aprendidas & Recomendacoes Praticas / Lecciones

Aprendidas y Recomendaciones Practicas

Obstaculo: impossibilidade de conectar o Maxbot diretamente com o sistema do Procon.

Superacao: estruturacao de um fluxo paralelo via Maxbot, com histérico completo e triagem
validada, pronto para integracao futura.

Obstaculo: desconfianca quanto a efetividade da IA e temor de substituicdao do trabalho humano.

Superacao: treinamentos presenciais, inclusao da equipe nas sprints de co-criacao e demonstracao
pratica de como a IA reduz retrabalho.

Obstaculo: |IA apresentou dificuldade em interpretar PDFs e imagens fora do padrao.

Superacao: ajustes no motor de IA, expansao de exemplos na base de treinamento e
definicao clara de formatos aceitos.

Obstaculo: limitacao institucional da PoC em ambiente controlado.

Superacao: uso de historicos reais para simulacdes, com feedback ativo da equipe juridica para validacao da IA.
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Encerramento & Contato /7 Cierre y Contacto

A Maxbot esta pronta para transformar o atendimento ao cidadao em sua cidade, trazendo
eficiéncia, agilidade e satisfacao para a populacao e para os servidores publicos. Nossa equipe
especializada esta disponivel para apresentar uma demonstracao personalizada da solucao,

adaptada as necessidades especificas do seu Procon.

Entre em contato conosco para conhecer mais sobre como a tecnologia pode revolucionar o

atendimento publico em sua regiao, seguindo o exemplo de sucesso do Procon Belo Horizonte.

E-mail @ Website
romulo@maxbot.com.br www.maxbot.com.br
Telefone Demonstracao

(31) 99947-4426 Agende uma apresentacao

personalizada
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