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Contexto & Desafio

e Na CEMIG e como em qualquer outra grande empresa,
€ muito comum que cada area contrate e mantenha
um sistema especialista em gerenciar os seus dados:

O os atendimentos no Callcenter,

as midias sociais no Marketing, 9 v K
as acdes judiciais no Juridico, v Bando de Dados

as reclamacgdes na Ouvidoria, vs

Bance de Dados

O O O o

o NPS no Relacionamento com Cliente.
Porém, tudo isso é feedback!!!

e Além da dispersao dos dados, a classificacao
normalmente é diferente entre cada area, dificultando
o cruzamento dos dados.
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Objetivo da Iniciativa

e Hoje ha vérias fontes de feedback de clientes (Procon, Ouvidoria, Aneel, ReclameAqui, Consumidor.Gov,
NPS, Midias Sociais, Callcenter, Agéncias, etc), diferentes drvores de classificacdo dos problemas em cada
area e varios repositorios isolados das reclamacdes, dificultando o processo para identificar a causa raiz
do problema e, portanto, para evitar a reincidéncia do problema. Sé de reclamacdes, sao registradas 20
mil por més. Que mostra um elevadissimo numero de registros que, se nao tiver integracao entre canais
e uma coordenacdo para resolvé-los, gera uma experiéncia ruim ao cliente CEMIG.

® O case da startup TRIVO é sobre uma solucao SaaS de inteligéncia artificial, com foco em trés objetivos
operacionais criticos para a CEMIG:

o Unificacdo inteligente de dados de reclamacodes de diferentes canais (SAP, Ouvidoria, Chat,
Consumidor.Gov, etc.) por meio de classificacdo automatizada e padronizada com LLMs (Large
Language Models), como o GPT-4 ou Gemini.

O  Analises descritivas, preditivas e prescritivas sobre reclamacgdes, consumo, eventos de rede e
falhas de atendimento, com visualizacdo via dashboards em D+1, otimizando a tomada de decisao.

O  Reducao de custos e aumento da satisfacao: A solucdo foca em gerar insights inovadores para
melhorar os indicadores de percepcao de servico como religacao rapida e contestacao de fatura e
reduzir as despesas mensais emcompensacdes atualmente pagos pela CEMIG.
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Descricao da Pratica (o que foi implementado)

CEMIG

Dados
Estruturados

Dados Nao

APIs prontas
Estruturados

(disponiveis)

Regras &
Contextos

(GCP)
(] Muitos canais sem
integracao nem
padronizagao

Conectores

TRIVO

Inteligéncia Artificial
(GenAl/ML/DL/RNN/NLP/...)

] IA prépria ou externa, conforme a necessidade;
] +16a de experiéncia com IA em grandes empresas;

] Prototipagao ultra rapida com alta qualidade.

Dashboards

Contexto,
Historico, etc

Input Dados

Analises
Descritivas

Analises
Preditivas

9
Analises
Prescritivas

Callcenter

Gestores
.®

Gestores ..

Gestores

4 Insights mais inovadores e
impactos mais relevantes;

() Alarmes de anormalidade
para os gestores.

»
Classific xNDirec %ﬂ.



Originalidade & Inovacao

Dimensao Solugdées comuns no mercado Originalidade

Padronizacao de feedbacks CRMs com categorizagao fixa Média
Classificagao automatica NLP tradicional / regras manuais Alta
Integragao multicanal Rara em utililities reguladas no Brasil Alta
Analise de causa raiz Inexistente em plataformas comerciais Muito alta
Prevencido de compensacdes Inexistente em plataformas comerciais Muito alta
Satisfacao contextual NPS isolado ou pesquisas pontuais Alta
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Colaboracao & Engajamento

Visdo geral

Objetivos

Puablico-alvo

INCOVA
CEMIG e

Chamadas Publicas para Desenvolvimento de
Projetos de PDI visando o recebimento de
desafios e propostas de solucdo.

Geragdo de resultados por meio de P&D,
aplicacdo dos produtos desenvolvidos e
etapa de industrializagdo e comercializagdo.

Universidades, ICT, empresas e startups.

INCOVA
CEMIG w8

Programa que conecta startups a8 Cemig
focado na cocriacdo de solugdes ageis e
escaldveis para desafios estratégicos do
setor.

Aceleracdo de solugdes inovadoras, com
aplicacdo na Cemig por meio de Contrato de
Fornecimento e inser¢do no mercado.

Startups (Lei Complementar 182).

CPSI

INCOVA
CEMIG oampus

Programa de inovacdo do setor elétrico que
fortalecera a colaboracdo entre Cemig e
instituicGes de ensino técnico e superior.

Pesquisas para apoiar iniciativas e
operacdes da Cemig. Formacdo de
profissionais para o setor elétrico.

Instituicdes de ensino técnico e superior.
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Resultados e Testemunhos

dashboard indica evento de queda
massiva + clima severo + atraso

”E um Sonho que Exz'dmm—:?cm?:%ﬁpﬁcaoc?r{(exm.
ta saindo do papel” &trivo e L

dashboard mostra reincidéncia +
Etapa 1 (PoC) sentimento negativo + registro

e ey " sistema transfere para fila

(05/Maio/2025) especializada para atendimento

estratégico

e S 14% oualidade{po:
Luciene Silva Religasso
Superintendente Prazo Nwau?acéo
ReIaC Cllente filas (espera) — Picos (HMM) liG Resacmeto
varias telas — N .
. TMA elevado Satisfacao Clientes
e +150k feedbacks analisados complexidade ,
gesallicao & contestagao valor
H ~ clareza lonitoria onta
e Mapa dos Ofensores da Satisfagado — ][“ . parcelamento
empatia
e Insights sobre Melhorias na Fatura 81
81%
e Insights sobre Jornada do Feedback
. ~ . . - St i Harls it
e Indicagao das Cidades mais criticas &trivo et con — Shetrel tserdcowns

Etapas2e3 a
de transparéncia
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Escalabilidade & Replicabilidade

Fatores criticos:
o

Ontologia, taxonomia e classificacdao devem ser modulares e treindveis para outros setores, tais
como saneamento, transporte, saude, telecom, bancos, seguradoras;

Desenvolvimento de conectores para as diferentes fontes e tecnologias de coleta de feedbacks, tais
como API’s, email, OCR, speech-to-text, etc;

Explicabilidade e governanca para registrar cada passo do processamento e racional da decisao, de
forma a permitir a melhoria continua e a auditoria interna;

Customizacdo rapida (pex: menos de 30d) para entregar um protétipo funcional (MVP) com dados
reais para homologacao;

Medicdo e replicacdo facil de casos de sucesso, visando comprovar ganhos financeiros, NPS e/ou SLA
entre 3 a 6 meses.
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Licoes Aprendidas & Recomendacgoes Praticas

® Principal obstaculo: orcamento da area de Tl para atender as demandas de integracao

e Dicas acionaveis:
o Curto prazo: prever uma squad na area de Tl, dedicada aos projetos de inovacao
o Meédio prazo: prever um orcamento no ano seguinte a conclusao do projeto de inovagao
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Encerramento & Contato

e Asolucédo centraliza e padroniza a analise de feedbacks, gerando insights valiosos sobre as causas
raizes dos problemas e a jornada da reclamacao até eventualmente virar uma acao judicial.

® Proximos passos sugeridos:
o  Prevencao contra insatisfacdo e indenizacao
o Integracao com CTI dos atendentes
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Obrigado!
jGracias!
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