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CLIENTE E OPERACOES

JORNADA DE AUTOMACAO E IA NA Alga

ENOCK CABRAL - HEAD DE AUTOMACOES E ",_
Algar



Algar:»
IA QUE MUDA O

CUSTO, A EXPERIENCIA E A ESCALA

A Algar saiu da fase de provar valor com IA e automacgao para operar uma agenda de escala: agentes, governang¢a, mensuragao
financeira e transformacao de jornadas criticas.

EXPERIENCIA EFICIENCIA ESCALA

IA generativa para reduzir fricgao, Robos, workflows e agentes para CoE como Plataforma: padrdes,
personalizar interagdes e acelerar retirar atividades manuais, reduzir governanga, métricas e capacidade
resolucgao. custos e aumentar a produtividade. de operar centenas de agentes.

“NOSSA JORNADA MOSTRA QUE IA NAO E UMA CAMADA TECNOLOGICA ISOLADA. E UMA NOVA FORMA DE REDESENHAR PROCESSOS, MEDIR
VALOR E SERVIR MELHOR O CLIENTE.”
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Algar:»

Jornada

DA AUTOMACAO PONTUAL A PLATAFORMA
CORPORATIVA DE AGENTES

2024 2025 2026 2027+

CoE e Programa de Adogao Escala e governanga Agentes e IA aplicada ao Agentic Enterprise
de IA operacional negocio

Squads digitais e
Pessoas, processos e Funil, comités, KPIs de Atendimento, redes, arquitetura aberta,

ferramentas para valor e catalogo de operagdes, vendas e multi-LLM e governada.

democratizar IA. agentes. financeiro.

A jornada comegou com eficiéncia operacional, mas ganha relevancia internacional quando conecta IA generativa,
automacao inteligente, governanca e resultado financeiro.
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Algar:»
KPls DE NEGOCIO

RESULTADOS ACUMULADOS: TRACAO
COMPROVADA E LINGUAGEM DE NEGOCIO

EBITDA ACUMULADO AGENTES ATIVOS HORAS ECONOMIZADAS CAPACITADOS CSAT AGENTES

RS 48M 127 289 MIL +1,5 MiL 4,67 / 5

Ganho acumulado governado. utomacgodes Capacidade devolvida ao negécio. Associados capacitados em Val sdi
alor médio.
contetdos de IA.

AUTOMAGAO E IA DEIXARAM DE SER EXPERIMENTOS ISOLADOS HA 2 ANOS, E PASSARAM A COMPOR UM PORTFOLIO COM IMPACTO EM
EBITDA, PRODUTIVIDADE, ADOGCAO E GOVERNANCA.
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ASSOCIADOS DIGITAIS | PERSONAS AGENTES DE IA

Alex Cora

Assistente
comunicacao
interna.

Assistente
digital do
COR.

Ronald Resolva

Hold nos casos AqUI
de Recebe

reclamacoes

contestacoes.
'~ W\ dos clientes.

Algariana

Assistente
comunicacao
do Grupo
Algar.

Ale

Ddvidas de
normas, TH,
suprimentos

e juridico.

Analy

Fornece
informacdes
e indicadores.

Lucy

Trata os
casos de
contestacoes
de faturas.

Andlise de
ofertas da

concorréncia do

Rejiane

Fornece
informacodes

e indicadores.

Billy

Identifica e
corrige
faturas com
erros.

Cuida de custos
que ainda nao
foram

\ contabilizados.

Naitan

Inventariar as
alocacoes de
enderecos IP
publicos no

backbone
nacional

(Fusion)
Atende nossos
clientes
corporativos em
linguagem
natural.

Lia
Assistente

comercial
digital.

Assistente de
vendas
Atacado

Assistente de
Vendas.

Lize

Recebe
feedback do
APP Algar.

Algar:»

TaxBot
Analisa guias
de tributos e
as lanca na
plataforma
contabil,

BUD

Fale como
Financeiro

Taos
Soluciona
remotamente
reclamacoes
de clientes.

Kiko
Cria o termo
deinicio e de
encerrament
o de projetos |

]
Suppla .
Syl ... € muitos outros
Assistente de ofertas da - A -~ -
compras. concorrenci Associados Digitais
0 5

-~
Vendas [ Eficiéncia Il Experiéncia m Chatbot
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ONDE A IA GERA VALOR Algar:-

USO PRATICO DE IA GENERATIVA:
ATENDIMENTO, REDES E OPERACOES

Atendimento - )
S 9
Interacao em linguagem natural, direcionamento de solicitagdes, suporte ao ,\’
atendimento e reducdo de fricgao. =/
Redes \“ ﬁ ﬁ * /
. .\hl

Inventdrio, andlise de inconsisténcias, higienizacdo, agendamento, self-healing e
apoio a operacao de campo.

Operagoes

Apoio operacional, acompanhamento de ordens, consultas, triagem e automacgao

de fluxos.

Automacao e IA deixaram de ser experimentos isolados ha 2 anos, e passaram a compor um

portfélio com impacto em EBITDA, produtividade, ado¢ao e governanga.
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Algar:»

Fabrica de valor

AUTOMACAO INTELIGENTE: DA IDEIA AO
RESULTADO FINANCEIRO

1. IDEACAO 2. BASELINE BEERIZACAO 4. ENTREGA 5. OPERACAO

Valor, ROI, payback, risco, . ..
Dor de cliente ou operagio, Volume, tempo, FTE, erro, e idade e RPA, workflow, GenAl ou SLA, disponibilidade,
i custo e receita impactada. . N agente hibrido com incidentes, adocdo e
BERRIE; SLA, risco ou P alinhamento estratégico. 2 . I §
custo. seguranga. melhoria continua.

Beneficios reportados: cost avoidance e revenue uplift. EBITDA com valida¢do financeira e recorréncia mensal/anualizada.
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) Algar:»
MEDICAO DE VALOR

KPI FINANCEIRO + OPERACIONAL = EXPERIENCIA

Dimensao Pergunta Executiva

Financeiro EBITDA incremental, ROI, payback, savings, cost avoidance, revenue uplift O ganho vira resultado mensuravel e recorrente?

Horas economizadas, volume tratado, SLA, disponibilidade, incidentes,
A automacdo escala com qualidade e confiabilidade?

Operacional

retrabalho
Experiéncia Tempo de atendimento, FCR, CSAT/NPS, friccdo, adocgdo digital O cliente percebe menos esforgo e mais resolugao?
Governanga Adocgao, backlog, risco, compliance, seguranga, validagao de finangas O portfolio é seguro, priorizado e auditavel?
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CASOS E ESCALA

PORTFOLIO DE AGENTES: IA APLICADA AS
JORNADAS REAIS DA ALGAR

K8 " &

OPERACOES

Cora, Deli, Lily, Lina, Max, Toni, TAOS e
Manu

ATENDIMENTO/DIGITAL

Ana, Fani, Lize e Resolva Aqui

Atendimento automatizado, suporte ] .
. B W Apoio operacional, ordens,
operacional e transformacgao digital.
acompanhamento, rede e TI.

COMERCIAL/VENDAS

FINANCEIRO/BACKOFFICE

Lia, Sales Copilot, Sellix, Telma e Vivi AliclA, Bud, Alé e Analy

Apoio comercial, consultas de clientes e Licitagdes, orcamento, indicadores e

vendas. informag¢des corporativas.
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EXPERIENCIA DO CLIENTE Algar:

DE ATENDIMENTO REATIVO PARA JORNADA
ASSISTIDA POR IA

RESOLUCAO MAIS RAPIDA

Direcionamento e suporte a solicitagdes operacionais por agentes.

CANAIS INTEGRADOS

WhatsApp, Teams, app, portal e atendimento corporativo.

APRENDIZADO CONTINUO

Dashboards e feedbacks para evoluir respostas, fluxos e adocao.

ANA NO ATENDIMENTO, RESOLVA AQUI NO SUPORTE, TAOS NO APP E AGENTES DE APOIO
OPERACIONAL PARA REDUZIR FRICGAO.
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Conheca a...

Ana: A IA que atende nossos
clientes B2B pelo WhatsApp

atende clientes B2B pelo WhatsApp
inteligéncia artificial generativa!

transformar o atendimento mais
praticidade, agilidade experiéncia muito mais fluida e
eficiente

1° GenAl em atendimento ao cliente final do Brasil!
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Algar:»

Conheca a...

Ana: A IA que atende nossos clientes B2B
pelo WhatsApp

+75% 430%

nos custos tempo médio de
operacionais atendimento

Melhora na performance nas vendas B2B
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REDES E OPERACOES INTELIGENTES Algar:-

AUTOMA;/‘&O PARA REDUZIR ERROS,
DESPERDICIOS E ESFORCO MANUAL

INVENTARIO E CONSISTENCIA

Naitan identifica inconsisténcias e otimiza recursos de IP.

ORQUESTRACAO OPERACIONAL

Manu, Lina, Lily, Cora e Deli apoiam ordens de servi¢co, demandas e
processos.

OPERACAO ASSISTIDA

Agentes de sustentacao, Power BIl, Copilot, alertas, incidentes e

diagnodstico de falhas.

O FOCO NAO E APENAS ROBOTIZAR TAREFAS, MAS CRIAR UMA MALHA DE OPERAGAO
COGNITIVA: DETECTAR, PRIORIZAR, EXECUTAR E APRENDER.
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Algar:»
Jornada de uma Ordem de Servico

Automacao de ponta a ponta na jornada do cliente

TAOS LINA MANU

@ o o)
R

Cliente contata a Algar Triagem - configuragdes remotas  Despacho para campo - confirmacgao de Visita Técnica
agenda

4 | l

61% Retencgao Suporte agil
Contata o cliente Melhor amiga do técnico
Evita visita improdutiva
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Lina

A linha direta com o cliente

Proximidade com o cliente e previsibilidade para a operacao na jornada de
atendimento, antes da visita técnica.

O que ela faz?
* Confirma e reorganiza agendamentos de visita de forma automatizada;
e Gerencia contingéncias, como eventos climaticos;
* Escalona excecdes as areas comerciais responsaveis;

Impulsiona a adocao dos canais digitais da Algar;

Otimiza a produtividade de campo e reduz visitas improdutivas.
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LINA | EM NUMEROS

Antes Depois
5% OSs avaliadas para disparo 100% OS’s avaliadas para disparo 20X mais pré-contatos
(amostragem) Validagdes em 03 contatos diferentes do
Tentativa em 01 contato cliente 14x mais ef(‘ecti%/idade no
: contato
5% Taxa de Retorno do Cliente (sob o 68% Taxa de Retorno do Cliente

total) 2% de Erros (APIs)

0% visitas improdutivas evitadas Reducdo de 30% do total de visitas

improdutivas
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Manu: A melhor amiga do técnico

Autonomia e agilidade para o técnico no atendimento ao cliente, direto
no App do técnico.

O que ela faz?
* Ativacao (implantacao e mudanca de endereco);
Alteracao de cadastro;
Alteracao de porta;
Alteracao do tipo de ativacao;
Teste de desconexao;
Troca de Modem;
Validacdao de parametros.
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: : - Algar:»
Essas funcionalidades estao g

disponiveis para os servicos:

e IMPLANTACAO
 MUDANCA DE ENDERECO
« MANUTENCAO CORRETIVA

Para os segmentos: PME e VAREJO

Para os técnicos proprios e franqueados

GRUPO ALGAR | TIC | ENTRETENIMENTO | AGRO | IMOBILIARIO



Algar:»

O guia de bolso foi elaborado e divulgado para os técnicos em caso
de duvidas:

VALIDAGAO DE CADASTRO Algar:

Utilizada para validagéo técnica antes da ativagdo do servigo, garantindo que os dados estejam consistentes.

J Apés a limpeza, a Manu vai questionar
‘em qual CTO deseja alocar o circuito.

Adicione a CTO e escolha em qual porta
deseja alocar.

Apés selecionar a porta desejada, a
provisonamento

VALIDAGAO DE CADASTRO Algar:

utilizada para validagéo técnica antes da ativagéo do servigo, garantindo que os dados estejam consistentes.

7 Acesse o APP do Técnico (Algar SOM)

Confirme se 0 nome do cliente esta correto

Entre na opgéio DADOS | Agbes

Seleciona a opgéo, siga os passos:

AManu vai realizar a limpeza

porepy - - ~ clique no BOT da Manu para

pés a limpeza, a Manu vai questionar ; ~ -

LI em qual CTO deseja alocar o circuito. 0‘0 Iniciar as interag3es.
A e

—— R

Continua na préxima pagina. - Caso precise retornar as opgdes
iniciais, digite “menu” no chat.
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Beneficios da Manu

a Manu (autonomia
Sem a Manu @n ( )

CONFIGURACAO EM LIGAGAO (backoffice) CONFIGURACAO AUTOMATICA

60%  DEREDUCAO DO TEMPO

* 03 regionais: Uberlandia, Sao Paulo e Porto Alegre

* +9.000 atendimentos realizados com sucesso pela Manu de maio a
agosto

* Horas economizadas até o momento = + 1.000 horas
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COMO NAO VIRAR “SHADOW Al”

ESCALA SUSTENTAVEL: PESSOAS, GOVERNANCA

E SEGURANCA

PESSOAS

GMO, Alnfluencers, IA Lab, Botathons e Prompt-a-thons para criar
autonomia com responsabilidade.

GOVERNANCA

Comités, papéis, KPls, seguranc¢a da informacgao, arquitetura e

geracgao de valor.

FERRAMENTAS

Copilot Studio, Pipefy, Python, Azure/GCP,
Claude/Copilot/GHCopilot, dados e portais integrados.

VELOCIDADE COM CONTROLE, AUTONOMIA COM GOVERNANCA E VALOR MENSURADO.

Algar:»
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ESCALA 2027+ Algar:-

PROXIMA FRONTEIRA: DO PORTFOLIO DE AUTOMACOES
AO MODELO Al NATIVE

PLATAFORMA CORPORATIVA DE AGENTES ARQUITETURA ABERTA E MULTI-LLM

Componentes reutilizaveis, observabilidade Escolha de modelo por caso de uso, custo, risco
e governanga por ecossistema. e performance, sem Lock-in.

SQUADS DIGITAIS POR JORNADA Al OPERATIONS CENTER

Atendimento, operagées, financeiro, vendas, Triagem autonoma, self-healing, predicdo e
Tl e backoffice. reducao de MTTR.

QUANDO TODOS TIVEREM ACESSO A MESMA IA, A VANTAGEM COMPETITIVA ESTARA EM ORQUESTRAR DADOS, PROCESSOS, AGENTES E
GOVERNANCA MELHOR QUE OS OUTROS.
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APRENDIZADGS

1.COMECE PELA DOR DE NEGOCIO
Use IA em processos com volume, friccao, custo, risco ou
impacto direto no cliente.

2.MECA COMO EXECUTIVO
EBITDA, ROI, payback, horas, SLA, adoc¢cao e experiéncia
do cliente devem caminhar juntos.

3.ESCALA EXIGE GOVERNANCA
Agentes funcionam melhor quando operam sobre dados,
processos, controles e responsabilidades claras.
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Algar:

ENOCK CABRAL

Gerente de Automacgao e IA ’

ALGAR i3

www.linkedin.com/in/enockcabral



