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PRESSAO BARREIRA
DIGITAL REGULATORIA
A digitalizacao dos O ambiente exige
cahais provocou um respostas com clareza
aumento exponencial absoluta,
de manifestacoes rastreabilidade e
textuais heterogéneas, estrita aderéncia
frequentemente normativa, pautadas
ruidosas, informais principalmente pela
e com omissoes Resolucao Normativa
de dados. ANEEL n° 1.000/2021.
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-~ O DESAFIO: Escalar o atendimento com respostas rapidas
e empaticas sem ferir a conformidade regulatoria. l
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| 1.ANALISAR

Processamento

2. IDENTIFICAR

Categorizacao
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Processar grandes volumes de
relatos em linguagem
coloquial, isolando o ruido
textual das informacodes
criticas de negdcio.

Foco: Leitura estruturada.
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Mapear com precisao os
temas predominantes (ex:
faturamento, corte, tarifa
social) pararoteamento e
registro corretos.

Foco: Extragao de Motivos.

Atendimento Scalavel

Reescrita Dual
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Sintetizar respostas garantindo
duas frentes interdependentes:
Empatia (tom acolhedor e
resolutivo) e Normatividade
(estrito alinhamento ao padrao
institucional e regulatério).

Foco: A nova comunicacgao.




Matriz de Diagnostico: O Risco Operacional no Atendimento Manual
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Impacto na Eficiéncia >



. — SAIDA DUPLA VALIDADA

M.

MOTOR COGNITIVC

| APIl: Gemini
|| 1.5 Flash

Alta capacidade de contexto
longo, eficiéncia/ baixa laténcia
e exceléncia em geracao de
texto. Ambiente controlado
(Google Colab).

[

=

Base de
- Dados de »
- Reclamacoes

(Texto
Bruto)

ORQUESTRACAO .
Q & 1. Categoria

Estruturada

Framework
LangChain

Orquestrador open
source. Encapsula
prompts, encadeia etapas
e garante padronizacao e
previsibilidade no fluxo.

=

2. Resposta

Reescrita e
2 N Normatizada




Pipeline de Dados e Validacao Sem Vies de Amostragem
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Coleta Base de Dominio
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300

\

Casos Reais extraidos
de plataformas publicas
(ReclameAQUI),
contendo relato e
resposta institucional
original.

2

In-Context Learning
(A Inovacao)

50 Casos pré-selecionados
para base de calibragao.

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

Insight: Induz o
comportamento
desejado sem
0S custos de
retreinamento
completo do
modelo.

_.,),ﬂ}
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Validacao Estrita

a\

250

Casos formaram a base

|
J

de teste final. Analisados

integralmente, sem
amostragem

probabilistica, garantindo

validade ponta a ponta.




Engenharia de Controle: A Estruturacao do Comando (Prompting)

Definicao de Persona

CAMADA 1 Instrucao restritiva para atuar estritamente como "Assistente especializado
em atendimento do setor elétrico", focando em empatia, clareza e solugao.

I —
Execucao Multitarefa |
CAMADA 2 I Tarefa A: «- | Tarefa B: ' I
Categorizar com rétulo principal (ex: ' Reescreverarespostatécnicaem
Falta de energia, Faturamento). —» linguagem simples e acolhedora.

I

v Guardrails (Restricoes Injetadas)

p?’ﬂ’,« Fornecimento de 20 exemplos reais no formato few-shot.

Imposicao de formato de saida fixo: uso obrigatorio de
etiquetas, saudag¢ao personalizada, explicagao resolutiva,
encerramento normativo e canais oficiais.

CAMADA 3

.




Framework de Avaliacao Diagnostica
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Fidelidade
ao Conteudo

Clareza e
Coeréncia

Utilidade
Pratica

Preservacao
da Informacao

|

Nenhuma informacao
factual pode ser
inventada. O modelo
deve utilizar estritamente
as premissas fornecidas
no relato original e no
manual.

Logica sentencial
impecavel, sem
contradicoes,
melhorando a fluidez e a
legibilidade em relagao
a resposta institucional
base.

O texto ndao pode ser
apenas polido; ele deve
orientar ativamente o
consumidor para a
tomada de decisao ou
esclarecimento

Manutencao integral
dos dados cruciais da
operacao. Auséncia de
distor¢cdes que possam
alterar a aplicabilidade

da regra tarifaria ou

resolutivo. técnica.




KPIs de Qualidade: Exceléncia na Saida

100%

Inclusao de todos os elementos
esperados na estrutura do texto

99,60% 98,96% 98,80% 98,64%

Preservacao do contexto Facilidade de Coerencia Clareza textual superior
operacional original compreensao e impecavel entre as a base original
(sem perda de regras) Utilidade pratica sentencas geradas

NOTA DE AUDITORIA: 98,24% de cobertura de informacoes principais e 90,88% de auséncia absoluta

de dados inventados, comprovando controle rigoroso contra alucinacoes primarias.




Caso Pratico 1

Conflito por Erro Sistémico (Cobranca Indevida - Religacao a Revelia)

V N @ B

Atrito e Burocracia - Resposta Cemig Original Acolhimento e Solucao - Resposta IA

...Entendemos perfeitamente sua frustracao
e pedimos sinceras desculpas pelo
transtorno causado. Parece que houve um
erro N0 N0SSo sistema que registrou seu

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

refaturamento . . :
} fornecimento como interrompido.. seu caso
' foi revisado e seu boleto foi reemitido,
\ corrigindo a cobranga indevida.
‘\; iy R )
g )

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




Caso Pratico 2

Acionabilidade Operacional (Cobranca apds saida de imodvel)

'3 ¢

Informe Passivo - Resposta Cemig Original Bifurcacao de Decisao - Resposta IA

...Verificamos em nosso sistema que a
instalacao ainda esta ativa. Para
resolvermos isso e paramos as
cobrancas, precisamos que VOCEé nos
confirme se deseja manter a instalacao
ativa... ou se prefere que a gente faca o
desligamento.

...Verificamos em nosso sistema sobre
faturas e que foi informado a cliente que
instalagao esta ativa, cliente esta
ciente...

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




Mapeamento de Limitacoes e Riscos Residuais

Fatores de Sensibilidade

A Zona de Risco Qualidade da Entrada

(11,20%) —

Distorcdes de Dependéncia sistémica da coeréncia do
entendimento. relato inicial. Lixo na entrada resulta
Cenarios de alta em ruido na saida. O modelo nao corrige
complexidade com omissoes factuais do cliente.

grande ambiguidade _ £

e RIS ol O Risco de Extrapolacdo (Alucinacdo) |
multiplas reclamagbes | | |

encadeadas podem

sofrer distor¢ao pelo Uma tendéncia técnica inerente onde o LLM
modelo. tenta preencher lacunas de forma
excessivamente proativa (o impeto de 'querer
resolver' o problema), com a alucinacao de
dados e correndo o risco de prometer ao cliente
passos nao documentados.




Automacao / Compliance Humano / KPIs Corporativos

Inteligéncia Artificial Governanca Hibrida
| . . Human-in-the-loop. A IA rascunha o Integracao Direta. Conectar a
VI?r?jlcl:%%?gx?i?a%?xadaairlzrl?{\iluwa grande volume; casos complexos e ferramenta aos KPIs de satisfacéo
ganhos reais sem a tgs custos excecoes sistematicas caem em corporativa, realizar testes
computacionais. esteiras rigorosas de aprovacao continuos e assegurar conformidade
humana (Trilha de Auditoria). ANEEL e eficiéncia multicanal.

1. Minutas Automaticas — 2. Trilhas de Auditoria — 3. Evolucao Tecnologica Continua.
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