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PRESSÃO 
DIGITAL

A digitalização dos 
canais provocou um 
aumento exponencial 
de manifestações 
textuais heterogêneas, 
frequentemente 
ruidosas, informais
e com omissões
de dados.

BARREIRA 
REGULATÓRIA

O ambiente exige 
respostas com clareza 
absoluta, 
rastreabilidade e 
estrita aderência 
normativa, pautadas 
principalmente pela 
Resolução Normativa 
ANEEL nº 1.000/2021.

O DESAFIO: Escalar o atendimento com respostas rápidas 
e empáticas sem ferir a conformidade regulatória.

A Colisão Estratégica: Volume Digital vs. Rigor Regulatório



1. ANALISAR

Processamento

Processar grandes volumes de 

relatos em linguagem 

coloquial, isolando o ruído 

textual das informações 

críticas de negócio.

Foco: Leitura estruturada.

2. IDENTIFICAR

Categorização

Mapear com precisão os 

temas predominantes (ex: 

faturamento, corte, tarifa 

social) pararoteamento e 

registro corretos.

Foco: Extração de Motivos.

3. GERAR

Reescrita Dual

Sintetizar respostas garantindo 

duas frentes interdependentes: 

Empatia (tom acolhedor e 

resolutivo) e Normatividade 

(estrito alinhamento ao padrão 

institucional e regulatório).

Foco: A nova comunicação.

Atendimento Scalável

Os Três Pilares da Automação Orientada à Resolução



Necessidade de Conformidade
Desalinhamentos na comunicação em 
relação aos /deveres da REN ANEEL 
1.000direitos/2021 geram passivos 
regulatórios e risco de sanções.

Volume Ruidoso
Relatos extensos, informais e mal 
estruturados que exigem alto tempo 
de leitura humana, gerando gargalos 
e retrabalho contínuo.

Risco de Inconsistência
O uso excessivo de respostas 
‘padrão’ em massa resulta em 

comunicações genéricas de baixa 
empatia que frustram o cliente e 

não endereçam o motivo real.

Governança e Privacidade

Impacto na Eficiência

O manuseio não supervisionado 
de bases de texto levanta 

preocupações sobre proteção 
de dados pessoais em 

automações futuras.R
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Matriz de Diagnóstico: O Risco Operacional no Atendimento Manual



ENTRADA

Base de 
Dados de 

Reclamações 
(Texto 
Bruto)

ORQUESTRAÇÃO

Framework 
LangChain

Orquestrador open 
source. Encapsula 

prompts, encadeia etapas 
e garante padronização e 
previsibilidade no fluxo.

MOTOR COGNITIVO

API: Gemini 
1.5 Flash

Alta capacidade de contexto 
longo, eficiência/ baixa latência 

e excelência em geração de 
texto. Ambiente controlado 

(Google Colab).

SAÍDA DUPLA VALIDADA

1. Categoria 
Estruturada

2. Resposta 
Reescrita e 

Normatizada

Arquitetura do Motor Híbrido: Orquestração e Processamento



Coleta Base de Domínio
In-Context Learning

(A Inovação) Validação Estrita

300 50 20 250

Casos Reais extraídos 
de plataformas públicas 
(ReclameAQUI), 
contendo relato e 
resposta institucional 
original.

50 Casos pré-selecionados 
para base de calibração.

20 Casos rigorosamente 
rotulados injetados como 
base few-shot no 
prompt.

Insight: Induz o 
comportamento 
desejado sem 
os custos de 
retreinamento 
completo do 
modelo.

Casos formaram a base 
de teste final. Analisados 
integralmente, sem 
amostragem 
probabilística, garantindo 
validade ponta a ponta.

1 2 3

Pipeline de Dados e Validação Sem Viés de Amostragem



CAMADA 1
Definição de Persona
Instrução restritiva para atuar estritamente como "Assistente especializado 
em atendimento do setor elétrico", focando em empatia, clareza e solução.

Tarefa A:
Categorizar com rótulo principal (ex: 
Falta de energia, Faturamento).

Tarefa B:
Reescrever a resposta técnica em 
linguagem simples e acolhedora.

Guardrails (Restrições Injetadas)
Fornecimento de 20 exemplos reais no formato few-shot.
Imposição de formato de saída fixo: uso obrigatório de 
etiquetas, saudação personalizada, explicação resolutiva, 
encerramento normativo e canais oficiais.

Execução Multitarefa

CAMADA 2

CAMADA 3

Engenharia de Controle: A Estruturação do Comando (Prompting)



Fidelidade 
ao Conteúdo

Nenhuma informação 
factual pode ser 

inventada. O modelo 
deve utilizar estritamente 
as premissas fornecidas 
no relato original e no 

manual.

Clareza e 
Coerência

Lógica sentencial 
impecável, sem 
contradições, 

melhorando a fluidez e a 
legibilidade em relação 
à resposta institucional 

base.

Utilidade 
Prática

O texto não pode ser 
apenas polido; ele deve 
orientar ativamente o 

consumidor para a 
tomada de decisão ou 

esclarecimento 
resolutivo.

Preservação 
da Informação

Manutenção integral 
dos dados cruciais da 
operação. Ausência de 
distorções que possam 
alterar a aplicabilidade 

da regra tarifária ou 
técnica.

Framework de Avaliação Diagnóstica



100%
Inclusão de todos os elementos 
esperados na estrutura do texto

99,60%
Preservação do contexto 

operacional original 
(sem perda de regras)

98,96%
Facilidade de 

compreensão e 
Utilidade prática

98,80%
Coerência 

impecável entre as 
sentenças geradas

98,64%
Clareza textual superior 

à base original

NOTA DE AUDITORIA: 98,24% de cobertura de informações principais e 90,88% de ausência absoluta 
de dados inventados, comprovando controle rigoroso contra alucinações primárias.

KPIs de Qualidade: Excelência na Saída



Caso Prático 1

Conflito por Erro Sistêmico (Cobrança Indevida - Religação à Revelia)

Atrito e Burocracia - Resposta Cemig Original

(Informativo). Verificamos a sua 
manifestação no sistema e foi feito o 
refaturamento

Acolhimento e Solução - Resposta IA

...Entendemos perfeitamente sua frustração 
e pedimos sinceras desculpas pelo 
transtorno causado. Parece que houve um 
erro no nosso sistema que registrou seu 
fornecimento como interrompido.. seu caso 
foi revisado e seu boleto foi reemitido, 
corrigindo a cobrança indevida.

A IA reconhece o erro, pede desculpas claras e previne a 
escalada da reclamação para a Ouvidoria ou ANEEL.



Caso Prático 2

Acionabilidade Operacional (Cobrança após saída de imóvel)

sistema

cliente está 
ciente

paramos as 
cobranças

manter a instalação 
ativa
desligamento

O modelo transforma um ‘aviso sistêmico’ em um encaminhamento 
operacional claro, acelerando a tomada de decisão do cliente.



11,20%

A Zona de Risco 
(11,20%)

Distorções de 
entendimento. 
Cenários de alta 
complexidade com 
grande ambiguidade 
de faturamento ou 
múltiplas reclamações 
encadeadas podem 
sofrer distorção pelo 
modelo.

Fatores de Sensibilidade

Qualidade da Entrada

Dependência sistêmica da coerência do 
relato inicial. Lixo na entrada resulta 

em ruído na saída. O modelo não corrige 
omissões factuais do cliente.

O Risco de Extrapolação (Alucinação)

Uma tendência técnica inerente onde o LLM 
tenta preencher lacunas de forma 

excessivamente proativa (o ímpeto de 'querer 
resolver' o problema), com a alucinação de 

dados e correndo o risco de prometer ao cliente 
passos não documentados.

Mapeamento de Limitações e Riscos Residuais



Automação / 
Inteligência Artificial

Viabilidade Comprovada: PLN via 
In-Context Learning garantiu 

ganhos reais sem altos custos 
computacionais.

Human-in-the-loop. A IA rascunha o 
grande volume; casos complexos e 

exceções sistemáticas caem em 
esteiras rigorosas de aprovação 

humana (Trilha de Auditoria).

Compliance Humano / 
Governança Híbrida

KPIs Corporativos

Integração Direta. Conectar a 
ferramenta aos KPIs de satisfação 

corporativa, realizar testes 
contínuos e assegurar conformidade 

ANEEL e eficiência multicanal.

1. Minutas Automáticas → 2. Trilhas de Auditoria → 3. Evolução Tecnológica Contínua.

O Modelo do Futuro: Governança Híbrida e Escala Institucional
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