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DESAFIOS CICLO 2

DESAFIOS:

Desafio 1: Como automatizar o atendimento ao cliente na era do mercado livre?

Desafio 2: Como aprimorar e expandir as operagoes de curto prazo no mercado livre de energia?
Desafio 3: Como maximizar a geragao solar através da inteligéncia nos dados monitorados pelo centro
de operagédo?

Desafio 4: Como aprimorar a jornada de novos clientes da geracao distribuida, desde a atragao de novos
leads até a assinatura de contrato?

Desafio 5: Como precificar contratos de opcéo de energia?

Desafio 6: Como automatizar o processamento e andlise de imagens de Linhas de Transmissao
produzidas por drones?

Desafio 7: Como automatizar e otimizar o processo de balanceamento energético?

Desafio 8: Como melhorar o processo de venda, desde a atracao de novos leads até a assinatura de
contrato?

Desafio 9: Como garantir previsibilidade de consumo de clientes em contratos, diante da sazonalizagao
e paradas programadas?

Desafio 10: Como promover um atendimento automatizado e de exceléncia aos clientes livres de média
e alta tenséao, envolvendo programacdes de desligamento e atendimentos em contingéncias?

Desafio 11: Como melhorar o processo de prospeccao e gestao de fornecedores para licitagoes?
Desafio 12: Como melhorar o processo de recuperagao de receitas e gestao de inadimpléncia nos
parcelamentos de dividas?

Desafio 13: Como prover aos clientes do mercado livre solugao que permita mapear e conhecer sua
pegada de carbono e gerenciar sua compensagao com energia limpa certificada?

Desafio 14: Como prover um canal de dentincias digital humanizado e eficaz na interagdo com o

denunciante e tornar a gestao de denuncias mais eficiente e automatizada?

Desafio 15 (Segao especial): Como implementar tecnologias e medidas para a eficiéncia energética em clientes
rurais da Cemig?
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APRESENTAGAO DO DESAFIO

Desafio 1: Como automatizar o atendimento ao cliente na era do

mercado livre?

DESCRICAO DA SITUACAO

A abertura do mercado livre para os clientes do Grupo A em janeiro de 2014 levou a um ganho de clientes para o
time de Comercializagao de aproximadamente 170-190 novos clientes ja no primeiro més do ano. A tendéncia é
que a movimentagao continue acontecendo ao longo de 2024 e contribua para mudar completamente a dindmica
de atendimento do setor.

Atualmente a resposta de duvidas dos clientes é feita por e-mail ou de outras formas manuais e dependente e
pessoas envolvidas no processo de atendimento. Essa forma de lidar com o atendimento é demorada e custosa,
além de lenta por sua prépria natureza.

Esta em desenvolvimento uma URA simples a ser implementada como forma de filtrar e organizar melhor o
processo de atendimento. Ela deve auxiliar no processo, reduzindo a necessidade de atendimento humano.

QUAIS AS CAUSAS?

O desafio acontece por conta de uma mudancga na regulamentagao que envolve o ACL, estendendo para
165 mil novas empresas a oportunidade de operar no mercado livre de contratacdo de energia.

A migracao desses clientes do Grupo A do mercado cativo para o mercado livre é diretamente responsavel
por esse aumento no fluxo de atendimento, tanto pelo crescimento do numero de clientes livres como
pela diferenga do funcionamento do processo, o que pode gerar mais duvidas no cliente gerando um
aumento ainda maior da necessidade de atendimento até que os clientes se habituem com o novo
modelo.

Uma adaptacgao agil para lidar com essa nova realidade trara a CEMIG uma oportunidade de reduzir custos

operacionais com atendimento bem como desenvolver vantagem competitiva no atendimento a clientes
do Mercado Livre.
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EFEITOS E CONSEQUENCIAS

Com a entrada dos clientes Varejistas, o atendimento de Comercializagao tem sido um gargalo no processo, com
sobrecarga ao time de atendimento causada pela falta de ferramentas digitais que apoiem os times. O
atendimento individual e caso a caso € pouco eficiente, sendo lento e mais caro que alternativas que envolva um
fluxo ja automatizado.

DEFINIGAO DE PROBLEMA RESOLVIDO

O problema podera ser considerado como resolvido quando forem implementadas ndo sé uma ura
cognitiva, mas também alternativas para atendimento via canais de texto no atendimento.

SOLUCOES JATESTADAS

Aversao 1 da ura ainda esta em desenvolvimento e nao ha solugao atual além do tratamento caso a caso
e individual dos clientes.

HIPOTESES DE SOLUGCAO
Solugdes de ura para call center e chatbots implementados com inteligéncia artificial podem trazer grande

impacto no processo, reduzindo gargalos no atendimento por conta de sobrecarga de clientes e
permitindo a escala de todo o atendimento para um fluxo ainda maior de entrada de novos clientes.
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APRESENTAGAO DO DESAFIO

Desafio 2: Como aprimorar e expandir as operacoes de curto prazo no

mercado livre de energia?

DESCRIGAO DA SITUACAO

As operagdes de curto prazo sdo aquelas, de compra ou venda de energia, realizadas dentro de um més por conta
das oscilagbes comuns no consumo de energia dos clientes.

Cada contrato de fornecimento de energia com os clientes do mercado livre opera com limites de consumo
minimo e maximo, com uma faixa de variagcdo do consumo estabelecido. Esse limite é referente aquilo que a
CEMIG recebera fixo dentro do contrato, sendo o excedente ou a sobra negociada em operacdes direto com o
cliente ou através do intermédio de consultorias de comercializagao de energia que representam o cliente na
CCEE.

No caso de sobra, o cliente pode optar por devolver a energia nao utilizada a CEMIG, que recompra essa energia
em um preco inferior ao pregco de mercado. No caso de excedente, a CEMIG vende energia extra a um preco acima
do preco de mercado.

A gestao desse processo é feita em uma planilha, desenvolvida pelo time CEMIG, compartilhada no SharePoint. A
planilha possui férmulas e macro implementadas para melhorar sua eficiéncia, mas ainda conta com os entraves
de ser uma planilha na nuvem. Ha riscos de erro, entrada de informacgéao errada, manipulagao inadequada dos
dados e a dependéncia de engenheiro de comercializagdo manipulando-a para tomar decisoes. Além disso, os
dados nas planilhas ndo séo atualizados automaticamente, entdo ocorrem situagdes em que ha alteracdo de
consultoria ou nos dados dos clientes que nao sdo percebidos em um tempo adequado.

Esse cendrio faz com que a CEMIG perca oportunidades de agir previamente para ofertar a clientes com consumo
excedente novos contratos de longo prazo com maior consumo e maximizar a receita previsivel e faz também com
que a sobra recomprada precise ser tratada manualmente para um melhor aproveitamento financeiro na
operagao.

Outra situacéo que demanda uma atengéo € em relagéo aos clientes que a Cemig representa na CCEE. A RL/ML
apura os montantes a serem faturados no més e se esse valor esta dentro dos limites dos contratos. Se o cliente
tiver sobra ou falta de energia, nés disparamos um e-mail via Marketing Cloud ofertando a operagao de
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recompra/venda adicional para os clientes, que ddo o aceite ou hdo na operagédo. Percebemos que a comunicagéo
que é feita hoje néo é eficiente e hé vérias situagdes em que os clientes nao recebem os e-mails corretamente.

QUAIS AS CAUSAS?

A oscilagéo de consumo percebida ao longo do ano aliada a planejamentos ineficazes realizados pelos clientes,
que podem subestimar ou superestimar o seu consumo de energia elétrica pode fazer com que a energia
contratada em determinado més seja insuficiente ou excedente.

A partir disso, resta a CEMIG tomar as melhores decisdes que otimizem as fontes de receitas envolvidas no
processo. Tomando decisoes ageis e certeiras no processo

EFEITOS E CONSEQUENCIAS

A consequéncia é a necessidade de operagdes e andlises manuais que geram retrabalho ao time, reduzindo a
previsibilidade das operagoes. Devido ao prazo exiguo para confirmacao das operacdes, ocorrem muitos erros de
faturamento e ha situagdes em que as operagdes acabam sendo recusadas por inviabilidade de tempo e mao-de-
obra para devido tratamento. Pode haver repercussao negativa na imagem da Cemig junto aos clientes, podendo
prejudicar futuras negociacdes de contratos. Erros nos tratamentos das operacdes podem levar a registros
manuais da energia na CCEE, que estao sujeitas a erros, além de que geralmente, nesses casos, o ajuste acaba
sendo feito com modulacgao diferente da estabelecida em contrato (registro flat em vez de modulada ou carga).

DEFINIGAO DE PROBLEMA RESOLVIDO

O KPI a ser acompanhado é a evolugao de receita e o consequente crescimento no volume de operagdes
de curto prazo realizadas.

SOLUCOES JATESTADAS

Atualmente os processos sao realizados dependente de uma planilha de Excel compartilhada na nuvem.
A alternativa é manual, sujeita a erros e possui pouca rastreabilidade em sua operacéo.

HIPOTESES DE SOLUGCAO

Inicialmente, o uso da planilha como légica de programacao e entendimento do processo pode levar a
sua "conversao" em uma plataforma web ou mobile com frontend préprio e mais amigavel do que uma
planilha de Excel. Uma plataforma prépria também reduz possibilidades de erro e problemas de
seguranga que sdo comuns a uma planilha de Excel. Ainda, uma plataforma que traga a possibilidade para
a CEMIG renegociar com outros clientes externos que ndo estejam, necessariamente, no portfélio.
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APRESENTAGAO DO DESAFIO

Desafio 3: Como maximizar a geracao solar através da inteligéncia

nos dados monitorados pelo centro de operagao?

DESCRICAO DA SITUACAO

A falta de um sistema dedicado para monitoramento e andlise da performance de geragao solar prejudica a
otimizacdo da operagdo e manutencgéo, a plena prevencédo de falhas, a plena realizacdo de manutencgdes
preditivas e 0 embasamento de decisdes estratégicas a partir dos dados disponiveis.

Atualmente, a analise de performance das usinas é feita de forma limitada e com baixa frequéncia (mensalmente
ou sob demanda).

O Centro de Operacdo da Geracao e Transmissao possui um monitoramento em tempo real da conexao das usinas
fotovoltaicas (UFV) com o sistema interligado, ndo avaliando o desempenho do ativo em relagao ao potencial solar
disponivel. Este acompanhamento simplificado ndo supre as necessidades associadas a maximizagao da
performance dos empreendimentos.

QUAIS AS CAUSAS?

Ha uma sinalizacdo da empresa, através de seu planejamento estratégico, de uma expansao significativa do seu
parque de geracao solar fotovoltaica. E um setor de atuacao relativamente novo para a Cemig, e as areas
operacionais ainda estdo adquirindo expertise e construindo a base de conhecimento necessaria. A quantidade
de dados envolvidos na geragao fotovoltaica torna necessdria a implantagao de uma solugao especialista para
monitoramento e andlise da performance de geragao solar, visando ganho de eficiéncia operacional e aumento de
producéo e receita.

EFEITOS E CONSEQUENCIAS

As consequéncias e efeitos negativos podem ter impactos financeiros, de competitividade e de reputacao. Por
isso, a implementagéao do sistema de monitoramento, analise, e performance da geragao solar € importante para
mitigar os riscos relacionados.
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Perda de receita:

- Degradacao da performance: A sujidade, as falhas nos equipamentos e outros fatores podem reduzir a produgao
de energia de forma significativa;

- A otimizacao insuficiente da geracdo pode fazer com que a empresa deixe de gerar receita por nao identificar
oportunidades de otimizagdo da operagcdo e manutencéo;

- A falta de monitoramento e andlise em tempo real de todas as variaveis adquiridas implica atraso da detecgao
de eventuais perdas de geracao.

Aumento de custos:

- A falta de monitoramento e manutencao preditivas pode levar a falhas nos equipamentos, gerando custos com
manutencgoes corretivas mais altos que os custos com manutengoes preditivas.

Riscos relacionados:

- Seguranca operacional;

- Reputagédo da empresa.

DEFINIGAO DE PROBLEMA RESOLVIDO

- Dados de performance de geragao solar sendo monitorados e analisados em tempo real;
- Solugdo agndstica para todas as plantas de geragao fotovoltaicas operadas pela Cemig GT;
- Geracao de alarmes e solicitacdes de servico;

- Geracao de relatorios e dashboards intuitivos conforme as necessidades das superintendéncias OP e
AG, para prover insights relativos a oportunidades de melhoria de performance;

- Integracao da solugao com o SAP, Pl System e o SAGE, sistemas ja integrados e utilizados nas
atividades da AG e OP.

Resultados quantitativos:

- Perdas evitadas na producao de energia em X%. [MWh/MWp];
- Redugéo do MSO em X%. [R$/ano];

- Reducao do tempo de parada das usinas em X%. [horas/ano];
- Aumento da receita [R$ X/ano];

- Redugéo dos custos [R$ X/ano].

Resultados qualitativos:

- Maior assertividade na tomada de decisodes;

- Aumento da previsibilidade dos resultados.

SOLUCOES JATESTADAS

A equipe de Planejamento Energético ainda nao dispoe de ferramenta especifica para apoio e analise de
performance de usinas solares.

E possivel, por exemplo, definir uma string ou instalagao de referéncia na prépria usina. Esse conjunto de
placas seria monitorado para aferir a situagéo operacional atual e, com isso, identificar a necessidade de
limpeza para toda a usina. No entanto, para UFVs de porte elevado, que possuem alta disperséo territorial,
a usina piloto pode néo refletir as condigdes operativas em todos os circuitos.
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Outra pratica comum é monitorar os dados operativos atuais e seu histdrico, estabelecendo comparacgoes
com as simulagdes feitas no momento de comissionamento da usina. Discrepancias relevantes entre os
modelos e resultados indicariam problemas de conexao, sujidade, ou danos e hot-spots na planta. Este
meétodo, embora assertivo, tem a desvantagem de nao prover resultados em tempo real.

HIPOTESES DE SOLUGAO

e Categorizacao e padronizacao dos dados existentes e necessarios para garantir a qualidade da
analise;

e Coletaeintegracdo de dados compilados em um repositério Unico;

e Integracao da solugcao com os sistemas utilizados pelas areas de Operacéo e de Gestao de Ativos
da Geracéao (SAP, Pl System e SAGE);

e Analise avangada de dados:

- Visualizagdo de dados para identificar padrdes e tendéncias, através de dashboards e relatorios;

- Calculo de indicadores de performance (KPIs) como producéao de energia, taxa de conversédo e tempo
de indisponibilidade;

- Aplicacao de técnicas de ciéncia de dados para extrair insights dos dados.

- Andlise comparativa entre usinas.

e Analise preditiva:

- ldentificagcdo de anomalias e falhas nos equipamentos, com perdas de performance de

equipamentos especificos em relagao ao seu histérico de produgéo;

- Previsao de falhas nos equipamentos para otimizar a manutencao;

- Otimizacao da operacao e manutencao das UFVs para maximizar a produgao de energia.
e Analise prescritiva:

- Recomendacéao de a¢des para otimizar a performance das UFVs;

e Seguranca dainformacéo:

- Medidas de seguranca para proteger os dados coletados;

- Controle de acesso aos dados por usuarios autorizados e perfis.

e Governanca de dados:

- Politicas e procedimentos para o gerenciamento dos dados;

- Garantir a qualidade, a confiabilidade e a seguranca dos dados.

e Capacitar os colaboradores para o uso do sistema de monitoragao e analise.
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APRESENTAGAO DO DESAFIO

Desafio 4: Como aprimorar a jornada de novos clientes da geracao

distribuida, desde a atracao de novos leads até a assinatura de
contrato?

DESCRICAO DA SITUACAO

O grupo CEMIG possui atuacao no segmento de geragao distribuida, participando de consércios de energia solar
distribuida remota. Os participantes podem gerar sua propria eletricidade, de forma sustentavel e econémica,
reduzindo custos na conta de luz e contribuindo para a sustentabilidade ambiental.

A atual jornada de novos clientes no processo de contratagdo possui muitos atritos, que se refletem em uma alta
taxa de desisténcia e a consequente perda destes leads. A jornada é considerada confusa, pouco intuitiva, e, por
ser pouco conclusiva, gera necessidade de intervencdo humana para solucionar os problemas.

O objetivo desta demanda, portanto, é a simplificacdo da jornada de contratacao, reduzindo assim a taxa de
evasao e diminuindo a necessidade de intervencao humana.

QUAIS AS CAUSAS?

o Barreira educacional: O modelo de negdcios de empresas de geracgio distribuida remota e compartilhada pode ser
contraintuitiva para muitos clientes. O processo de entendimento do cliente nao é facil e pode gerar desisténcia.

o Digitalizagdo de documentos: Durante o processo de contratagao, € necessdria a digitalizagao da fatura
de energia da unidade consumidora do cliente, para dimensionamento da demanda energética e conferéncia da
titularidade do CPF. As ferramentas utilizadas para extragdo automatica dos dados do cliente a partir destes
documentos apresentam problemas de acurécia, devido a baixa qualidade das imagens carregadas, levando aum
retrabalho manual pelo time de atendimento para recuperacao e verificagao destes dados. Atualmente, é possivel
recuperar apenas 17% dos clientes potenciais hessa etapa.

o Entendimento do contrato: O contrato e o termo de adesado sdo documentos que devem ser assinados na
ultima etapa do processo de vendas. No entanto, a linguagem juridica rebuscada utilizada e o grande niimero de
termos técnicos geram duvidas ao potencial cliente. Faltam ainda informag6es mais intuitivas sobre o produto e
o valor entregue ao cliente. Na incerteza das informagdes contidas, o cliente opta por abandonar a jornada e
aguardar um atendimento humano para tirar as suas duvidas.
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° Qualidade do atendimento ao cliente: A eficacia limitada do time de atendimento em recuperar clientes
potenciais indica possiveis lacunas nos roteiros elaborados e nas ferramentas e estratégias de atendimento,
impactando negativamente a conversdo de interessados em clientes efetivos.

EFEITOS E CONSEQUENCIAS

o Perda de clientes potenciais que desistem da jornada de contratagao por enfrentar um processo confuso
de adesao, contratualizagdo e entendimento do modelo de cobranca. Ajornada, ainda, gera duvidas e resisténcias
que dificultam a recuperacao destes leads posteriormente.

o Aumento do retrabalho e dos custos operacionais devido a necessidade de intervencdo manual no
processo de digitalizagdo dos documentos e inser¢ao de informagdes. Estes fatores séo responsaveis por 80%
dos atendimentos manuais em curso.

o O objetivo de aumentar significativamente a base de clientes requer uma escalabilidade do processo de
atendimento e aquisicao. A atual estrutura pode nao ser suficiente para gerenciar o aumento de demanda prevista,
sem uma revisao que minimize os pontos de atrito.

DEFINIGAO DE PROBLEMA RESOLVIDO

Alguns indicadores podem ser acompanhados para determinar os ganhos e o retorno do investimento
com a inovagéao tecnolégica contratada:

o O aumento na receita recuperada a partir dos leads néo finalizados;
o Areducao de leads em processo de recuperacao manual;

o Reducéo do percentual de processos de adesao nao finalizados;
SOLUCOES JATESTADAS

Ha uma ferramenta para digitalizagao das contas de energia, mas que ainda gera um indice expressivo de
falha na captura das informacdes. A corregcdo manual das informacoes, obtidas através de atendimento
humano, é uma alternativa em uso, pois os contatos via canais automatizados ndo se mostraram efetivos
para a recuperagao expressiva dos clientes em processo de adeséo.

Também, foi contratado um servigo de legal design e visual law para adequacéo do contrato e do termo de
adesao para um formato mais amigavel, mas o resultado nao foi efetivo.

HIPOTESES DE SOLUCAO

E esperado que, com a resolu¢ao dessa demanda, a jornada do cliente seja mais intuitiva e educativa, evitando o
aparecimento de duvidas que impegam o cliente de seguir com a assinatura do contrato e termo de adeséo.

Isso pode ser feito com a adogdo de novas tecnologias, que possuam maior eficiéncia no processo de
digitalizagcao, automagéao do atendimento ao cliente e remocgao ou ajuste de qualquer processo desnecessario no
momento de ativagdo de novos clientes. A gamificacdo pode ser implementada para tornar a experiéncia do
cliente mais envolvente e motivadora. Ao combinar tecnologias com elementos ludicos, a CEMIG pode
proporcionar uma experiéncia mais atraente e interativa para os clientes, reduzindo o atrito e aumentando a
eficiéncia do processo de aquisi¢do e ativagao.

Para os documentos, uma abordagem voltada para experiencia do cliente na criagdo de produtos juridicos, pode
ser uma solugéo para maior seguranga sem abandono da jornada.
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APRESENTAGAO DO DESAFIO

Desafio 5: Como precificar contratos de opcao de energia?

DESCRICAO DA SITUACAO

O mercado de comercializagdo de contratos de opgdes no setor de energia estd em uma fase de crescimento e
amadurecimento. Esse avango reflete a crescente complexidade e sofisticagdo das negociagdes, impulsionada pela
necessidade das empresas e investidores de gerenciar riscos e otimizar retornos em um ambiente de alta
volatilidade. No entanto, esse desenvolvimento traz consigo desafios significativos, especialmente na mensuracao
objetiva e padronizada do valor desses contratos. A falta de critérios uniformes para a avaliagdo de opgdes gera
incertezas, comprometendo a transparéncia e a equidade nas transagdes e dificultando a tomada de decisbes
informadas pelos participantes do mercado.

Além disso, a definicdo de um preco justo para esses contratos representa outra dificuldade critica
enfrentada pelo setor. A auséncia de metodologias robustas e amplamente aceitas para a precificagao de
contratos de opcdes no mercado de energia exacerba esse problema.

QUAIS AS CAUSAS?

-Dificuldade em correlacionar as variaveis que influenciam no preco dos contratos de opcéao, para a
definicdo de um preco justo para o prémio da opgéo.

-Dificuldade na adaptacdo das metodologias existentes de precificacdo de op¢des do mercado financeiro
para as especificidades do mercado de energia brasileiro.

EFEITOS E CONSEQUENCIAS

As consequéncias desse problema de mensuragao objetiva e definicdo de um precgo justo para contratos
de opgbes no setor de energia é a incerteza e desconfianga entre os participantes do mercado, resultando
na perda de negdécios ou na realizagao de negociagdes de elevado risco. A empresa corre o risco de
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incorrer em prejuizos financeiros devido a tomada de decisdes baseadas em avaliagbes imprecisas ou
subjetivas.

DEFINIGAO DE PROBLEMA RESOLVIDO

A definicdo do problema resolvido envolve a criagcdo de uma ferramenta de precificagdo padronizada e
objetiva para contratos de opc¢des no especifica para o setor de energia. Essa solugdo aborda a
necessidade de critérios uniformes e metodologias robustas para a avaliagdo desses contratos,
eliminando a subjetividade e incerteza atualmente presentes no mercado. Com essa ferramenta,
empresas como a CEMIG poderdo determinar precos justos e transparentes, facilitando a tomada de
decisdes informadas e seguras. A padronizagdo na mensuragao dos valores dos contratos promovera
maior confianga entre os participantes do mercado, aumentara o volume de negdécios e reduzira o risco.

SOLUCOES JATESTADAS

Ainda nao foram testadas solugdes para o desafio. Atualmente, ha planilhas e estudos do mercado
financeiro que podem ser utilizados como benchmark, porém nao ha nada especifico para o mercado
elétrico brasileiro.

HIPOTESES DE SOLUCAO

- Deverao ser avaliados novos métodos para a precificagdo de opgdes no mercado de energia elétrica
brasileiro;

- Desenvolvimento de sistema no formato Software As a Service (SaaS) para calculo de opgodes utilizando
informacoes disponibilizadas publicamente;

- Conexado com o portfélio do cliente. O software devera se conectar com o portfélio do cliente,
considerando a integracao da precificagdo da opgcao com a politica de risco da empresa.
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APRESENTAGAO DO DESAFIO

Desafio 6: Como automatizar o processamento e analise de imagens

de Linhas de Transmissao produzidas por drones?

DESCRICAO DA SITUACAO

Atualmente, a analise de imagens de linhas de transmissao produzidas por drones sao feitas de forma manual.
Para a tomada de decisdes mais rapidas e eficientes, faz-se necessario automatizar o processamento e a analise
das imagens, evitando assim gargalos e atrasos na tomada de deciséo.

QUAIS AS CAUSAS?

. Grande volume de imagens a serem analisadas;

o Processo manual, dependente de especialistas e sujeito a erros;

o Falta de ferramentas automatizadas para analise e extracao de informacoes.

EFEITOS E CONSEQUENCIAS

o Atraso naidentificacdo de falhas e anomalias observadas pelas imagens produzidas das LTs pelos drones;
° Risco de falhas na rede de transmissao de energia;
o Custos elevados com manutencgao e reparos.

DEFINIGAO DE PROBLEMA RESOLVIDO

Espera-se que com a automatizagdo do processamento e analise das imagens produzidas pelos drones,
ocorra a redugao do tempo de analise manual de imagens, o aumento na detecgao de falhas e maior
precisao da analise.
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SOLUGOES JA TESTADAS

A utilizacado de drones para a inspecgao de LTs de energia € uma tecnologia promissora com diversos
beneficios para as empresas do setor elétrico. Alguns aspectos influenciam no sucesso de projetos desse

tipo:

o Necessidade de grandes conjuntos de dados para treinamento dos algoritmos;

o Interferéncia de condigdes climaticas na qualidade das imagens e na precisdo da anélise;
o Integracdo da solugéo com sistemas existentes e na padronizagcdo de dados.

HIPOTESES DE SOLUGAO

e Desenvolvimento de um sistema automatizado de processamento e andlise de imagens;
e Implementacao de algoritmos para identificagdo de falhas e anomalias nas LTs;

e Integracdo do sistema com outros sistemas utilizados na Cemig (APP GEO BDIT e SAP);
e Treinamento de equipe para operagdo e manutencgéo do sistema.
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APRESENTAGAO DO DESAFIO

Desafio 7: Como automatizar e otimizar o processo de balanceamento

energético e financeiro?

DESCRICAO DA SITUACAO

A CEMIG depende do processo de balanceamento energético e financeiro para trés questoes importantes para
seu negocio.

Como gestora dos créditos de energia gerados no processo de geragao distribuida, ela tem o objetivo de maximizar
a receita para as usinas solares ao mesmo tempo que maximiza o desconto na conta de energia elétrica de seus
clientes finais. O balanceamento energético e financeiro nesse contexto € importante para:

1. Otimizar a gestao dos créditos de energia: O processo permite a CEMIG utilizar o quanto antes o crédito de
energia, antecipando a receita no tempo, observando o melhor potencial de retorno financeiro possivel para os
donos dos ativos integrantes do portfélio. Quanto antes o crédito for utilizado, mais cedo é gerado o desconto na
conta dos clientes finais. Nesse sentido, o balanceamento energético permite a tomada de decisdo sobre hora de
se fazer a compensacao do crédito trazendo o melhor beneficio possivel para todas as partes.

2. Otimizar a obtencéao de créditos a partir da energia gerada: O processo permite a CEMIG identificar a capacidade
de geracao das usinas integrantes do portfélio e garantir que a capacidade de geragao e os consequentes créditos
tenham um match adequado com a necessidade de consumo dos clientes. Nesse sentido, o balanceamento
energético permite minimizar "dinheiro parado" na forma de créditos de energia armazenados, garantindo a sua
compensacao em condigdes adequadas tao rapido quanto financeiramente favoravel.

3. Maximizar a receita da energia gerada: o processo permite a CEMIG maximizar a rentabilizagdo dos ativos
proprios a partir da melhor alocagéo dos clientes em empreendimentos préprios (maior rentabilidade, conforme
definido nos planos de negdcios aprovados pelo Conselho de Administragéo) e em empreendimentos de terceiros
(receita operacional definida em contratos de arrendamento).

Esse processo de balango energético e financeiro € feito manualmente més a més, a partir de uma analise de
indicadores da geracado e rentabilidade e das unidades consumidoras. Essas andlises precisam ter alta
assertividade e mitigarem ao maximo a possibilidade de erro no processo. Os gargalos aparecem na comunicagao
com outras areas internas, onde o processo ainda é gerenciado através de e-mails ou abertura de chamados em
sistemas internos.
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QUAIS AS CAUSAS?

A analise financeira que libera a compensacao dos créditos é complexa por sua propria natureza, envolvendo
planejamento e analises de varios indicadores bem como o acompanhamento do mercado.

A forma manual de lidar entre areas internas da CEMIG gera gargalos como lentidao, risco de erros e aumento de
custo operacional por conta da necessidade acompanhamento pessoal do processo.

Ainda que existam processos automatizados, o processo de balanceamento ainda é feito em uma planilha
compartilhada na nuvem. Isso torna o processo menos preditivo e aumenta a complexidade de tomada de decisdo
por depender de analise humana o tempo todo.

EFEITOS E CONSEQUENCIAS

O desafio gera muito trabalho manual em diversas fases do processo, desde as analises e tomadas de decisdo da
compensacao dos créditos até a obtengao das informagdes junto a outras areas internas. Isso traz lentidao ao
processo, maior incidéncia de erros e faz com que sejam tomadas decisdes de que nao representam o melhor
resultado financeiro possivel.

DEFINIGAO DE PROBLEMA RESOLVIDO

Por problema resolvido, considera-se o aprimoramento do processo de balanceamento energético, de
forma que a gestdo dos créditos e das alocagbes de clientes seja automatizada, transparente, e
parametrizavel, com indicagdes claras dos resultados.

Estas melhorias podem ser mensuradas de maneira quantitativamente, através de melhorias nos KPI
estratégicos da geréncia, ou de indices financeiros e operacionais, como:

- Diminuicao da dedicacado de homens-hora ao processo [%];
- Aumento do desconto observado pelo cliente [%];
- Reducao da perda de créditos [%];

- Ganhos financeiros decorrentes da melhoria operacional [R$x].

SOLUCOES JATESTADAS

A solucgéao atual € uma planilha que concentra as informagdes e processos de balango energético.

HIPOTESES DE SOLUGAO

A eventual evolucédo de uma planilha para um sistema com desenvolvimento completo pode trazer maior
acessibilidade no uso, maior visibilidade das informagdes com a implementagdo de recursos visuais,
reducdo de riscos de gestdo da informacdo e maior integragdo com as informagdes a serem obtidas
internamente de outras areas da CEMIG.
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APRESENTAGAO DO DESAFIO

Desafio 8: Como melhorar o processo de venda, desde a atracao de

novos leads até a assinatura de contrato?

DESCRICAO DA SITUACAO

A Cemig enfrenta o desafio de otimizar a jornada de pré-venda para clientes do mercado varejista, um segmento
que vem crescendo exponencialmente no Brasil. Apesar do potencial significativo, 0 mercado se depara com
dificuldades em atrair leads qualificados, converter interessados em clientes efetivos. O acréscimo de
ferramentas digitais para automatizar o processo de venda, desde a analise inicial de faturas de energia para a
elaboragao da proposta até a assinatura de contratos, aumentaria a eficiéncia das operagdes e a experiéncia do
cliente.

QUAIS AS CAUSAS?

O mercado varejista apresenta um crescimento substancial desde sua instituicao regulatéria, evidenciando uma
importante oportunidade de expansao da base de clientes. No entanto, a capacidade da Cemig de capitalizar
plenamente essa oportunidade pode ser limitada por:

o Falta de leads qualificados: A industria enfrenta uma lacuna de informacéao significativa, com muitas
empresas potenciais desconhecendo os beneficios e as possibilidades que o mercado livre oferece. Esse desafio
é exacerbado pela complexidade inerente aos contratos de energia e pela necessidade de uma abordagem
educativa no processo de vendas;

o Barreiras educacionais e de convencimento: O produto de mercado livre varejista, apesar de
economicamente vantajoso, exige um esforgo consideravel de explicagao e convencimento, dada a sua natureza
técnica e o conservadorismo tradicional no setor de energia;

o Concorréncia intensificada: Com a liberalizagdo progressiva do mercado livre, a concorréncia tem
aumentado, pressionando as empresas a oferecerem nao apenas pregos competitivos, mas também uma
experiéncia de compra superior;

o Processos manuais para correcdo de erros: ao contratar pelo site o cliente pode preencher as
informacoes relativas a fatura de forma incorreta, gerando a necessidade de intervencdes para a devida corregao.
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EFEITOS E CONSEQUENCIAS

Essas causas resultam em uma série de efeitos que podem comprometer a capacidade da Cemig de maximizar
sua participagao e lucratividade no mercado livre de energia:

o Prolongamento do ciclo de vendas: A necessidade de educacao do cliente e a dependéncia de processos
manuais aumentam significativamente o ciclo de vendas, reduzindo a agilidade das empresas em responder as
oportunidades de mercado;

o Taxa de conversao de leads: A dificuldade em encontrar e converter leads qualificados em clientes
efetivos limita o crescimento das vendas e a expansio no segmento de mercado varejista, apesar do crescente
numero de empresas elegiveis para participar deste mercado;

o Perda de competitividade: Sem uma experiéncia de compra cada vez mais diferenciada e eficiente, a
Cemig corre o risco de perder potenciais clientes para concorrentes que oferecam processos mais simples e
automatizados;

o Impacto nos resultados financeiros: A melhoria da eficiéncia operacional e 0 aumento do ciclo de vendas
tém um impacto direto nos custos e na margem de lucro, além de afetar a capacidade da empresa de escalar suas
operacoes no mercado livre de forma lucrativa.

O fortalecimento da estratégia de pré-venda da Cemig, apoiado por solugdes tecnoldgicas e uma abordagem de
mercado informada, ndo s6 pode mitigar esses desafios, mas também posicionar a empresa como lider
indiscutivel no setor de energia livre, aproveitando a crescente liberalizacdo e demanda por fontes de energia mais
competitivas e sustentaveis.

DEFINIGAO DE PROBLEMA RESOLVIDO

e Sereficaz na captagcao de novos clientes;

e Aumento da retencéo da base de clientes;

e Melhoria no relacionamento com o cliente;

e Reducéao do esforgo interno na gestdo do processo;

e Melhoria daimagem da Companbhia.

SOLUCOES JATESTADAS

Nao foram testadas solugbes prévias.

HIPOTESES DE SOLUCAO

e OCRelAparaleitura automaticade faturas: Implementar tecnologias de OCR (Reconhecimento
Optico de Caracteres) combinadas com IA para anélise automatica de faturas de energia. Isso
permitiria uma avaliacdo rapida e precisa do perfil de consumo dos clientes potenciais,
acelerando a qualificacéo de leads. A leitura automatica de documentos das empresas também
teria a capacidade de reduzir as conferéncias e elaboracao de contratos;

e Software: Software para emisséo de proposta com informagdes detalhadas para os clientes, com
base em sua distribuidora, consumo e perfil e marketing do produto e da empresa. A proposta a
ser enviada ao cliente precisa ter a apresentacdo adequada ao porte da marca Cemig;
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e Software de inteligéncia comercial: Adotar solugdes de software que fornegam insights
comerciais profundos, permitindo a Cemig antecipar tendéncias de mercado, ajustar estratégias
de vendas e otimizar a abordagem ao cliente;

e Plataforma de engajamento gamificado: Plataforma de engajamento que utiliza mecéanicas de
gamificacdo para educar potenciais clientes e potenciais parceiros de venda sobre o mercado de
energia livre. A plataforma poderia incluir simula¢des interativas, desafios e recompensas para
guiar os usudrios através dos beneficios de migrar para o mercado livre, aumentando o
entendimento e incentivando a converséo.
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APRESENTAGAO DO DESAFIO

Desafio 9: Como garantir previsibilidade de consumo de clientes em

contratos, diante da sazonalizagao e paradas programadas?

DESCRICAO DA SITUACAO

A Companhia enfrenta um desafio complexo no gerenciamento de varios contratos de clientes de média e alta
tensdo que possuem detalhes como sazonalizagdo de energia contratada, paradas programadas, limites, perfis
de carga, dentre outros. O desafio se intensifica com o aumento do volume de clientes aptos a operar a
sazonalizacdo e o exiguo prazo estipulado para que a Companhia se posicione acerca da proposta de seus
clientes. A validacao atual desse processo é demorada, manual, comprometendo a eficiéncia operacional.

QUAIS AS CAUSAS?

Opc¢des como a sazonalizagcdo da energia e paradas programadas sdo vantagens do cliente que migra para
mercado livre, permitindo a ele evitar que haja faltas ou sobras de energia ao longo dos meses do ano de acordo
com seu perfil de carga. Porém, tais mecanismos também podem ser utilizados para alocar a demanda de energia
com viés especulativo, refletindo uma lacuna critica entre a expectativa de consumo real e a previsdo de demanda
submetida. Em um mercado cada vez mais dindmico, onde a precisao na gestao de demanda pode influenciar
significativamente a competitividade e a sustentabilidade financeira, a Cemig enfrenta o desafio de modernizar
seu processo de validagao.

EFEITOS E CONSEQUENCIAS

A falha em enderecar essas questdes pode culminar em perdas financeiras diretas e oportunidades de mercado
nao capturadas, num contexto em que a precisdo na alocagao de recursos energéticos se torna um diferencial
estratégico frente a concorréncia.
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DEFINIGAO DE PROBLEMA RESOLVIDO

e Aumento da capacidade da Companhia em analisar de forma &agil e proativa a sazonalizagéo e
paradas programadas apresentada por seus clientes;

e O desenvolvimento da capacidade de predizer e, com isso, propor a sazonalizagao a seus clientes
baseado no histérico da curva de carga;

e Novas opc¢oes de servico/produto a serem oferecidos como diferencial de gestao aos clientes
livres.

SOLUCOES JATESTADAS

Sales Force controla os limites inferior/superior e 0 somatdrio da energia no momento do langamento dos
dados pelo cliente. Apés o encerramento do cadastro é feita internamente por meio de banco de dados a
verificagdo de discrepéancias significativas em relagdo ao montante contratado.

HIPOTESES DE SOLUGCAO

e Plataforma de perfil de consumo inteligente: Desenvolver uma plataforma que permita aos
clientes visualizar o histérico de consumo do ano anterior. Essa ferramenta podera incentivar os
clientes a submeterem sazonalizagcdes conforme o seu perfil de carga;

e O contrato de energia prevé como obrigacao do cliente a sazonalizagdo da energia para o proximo
ano, conforme seu perfil de carga que varia de acordo com a sua producao interna. A parceria é
considerada no momento da negociagdo do contrato, onde sdo ofertadas condig¢bes
personalizadas de acordo com seu histdrico de relacionamento comercial com a Cemig;

e Inteligéncia artificial para analise de documentos: Implementar solugdes de IA capazes de
analisar os documentos de sazonalizacdo de forma automatica, identificando padrbes de
discrepancia em relacdo ao perfil de carga, emitindo alertas e oferecendo uma avaliagao
preliminar de risco para cada contrato. Apds avaliagao dos riscos pela Cemig, a plataforma podera
enviar pedidos de revisdo das sazonalizagdes aos clientes;

e Integragao da plataforma ao Salesforce: Integrar a plataforma ao Salesforce existente responsavel
pela centralizacdo da gestdo e negociagdo de contratos de sazonalidade. Essa plataforma
integrada deveria permitir o registro das solicitacdes de ajustes e justificativa de forma agil e
transparente, facilitando a interagdo entre a Cemig e seus clientes;

e Blockchain para transparéncia e confianca: Explorar a aplicacao de tecnologia blockchain para
registrar as negociagodes e ajustes de demanda na plataforma integrada, garantindo a integridade
e a transparéncia das informagdes entre a Cemig e seus clientes, e reduzindo disputas.
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APRESENTAGAO DO DESAFIO

Desafio 10: Como promover um atendimento automatizado aos clientes livres

de média e alta tensao conectados na Cemig, envolvendo programacoes de
desligamento e atendimentos em contingéncias?

DESCRICAO DA SITUACAO

A Cemig enfrenta o desafio de buscar um atendimento automatizado envolvendo as programacoes de
desligamento e/ou atendimentos em contingéncia, além das respostas aos clientes de MT e AT em tempo real.
Além disso ha a necessidade de um sistema de controle/gestao a vista das atividades e da jornada do cliente do
negocio de distribuicdo dentro da comercializadora da Cemig. A necessidade de aprimorar o atendimento e a
comunicagado com esses clientes nao € apenas uma questao de manter a satisfacdo, mas também uma estratégia
essencial para reter e, principalmente, expandir a base de clientes, diante da concorréncia crescente e das
expectativas cada vez mais elevadas por transparéncia e eficiéncia.

QUAIS AS CAUSAS?

Com o potencial aumento da base de clientes livres, para manter a reconhecida exceléncia no atendimento, do
ponto de vista estratégico, as principais causas desse desafio de atendimento residem na dependéncia de
sistemas legados e na complexidade dos processos internos, que impactam a capacidade da empresa em
responder com agilidade e precisao as necessidades dos clientes da AT e MT em relagédo a temas de distribuicao.
Esta situacao é exacerbada pela falta de integracao entre as plataformas de atendimento e os demais sistemas
operacionais, resultando em uma lacuna de comunicagdo tanto internamente entre as equipes quanto
externamente com os clientes.

EFEITOS E CONSEQUENCIAS

O efeito direto dessa desconexao € o risco de uma percepgao negativa por parte dos clientes, que podem se
frustrar com a falta de informacdes claras e respostas tempestivas, levando a uma deterioragdo da confianga e
potencial perda de negdcios para concorrentes mais ageis e inovadores no mercado. Importante destacar também
o efeito negativo no trabalho das equipes internas, diminuindo sua eficiéncia.
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DEFINIGAO DE PROBLEMA RESOLVIDO

e Organizacgao e alinhamento interno estratégico entre VPC e VPD, com foco na experiéncia do cliente
livre;

e Melhoria no relacionamento com o cliente livre;

e Reducédo do esforgo interno na gestéo do processo;

e Melhoria daimagem da Companhia como comercializadora e distribuidora de energia.

SOLUCOES JATESTADAS

Ha um sistema em Power Bl, porém nao entrega o valor que se espera.

HIPOTESES DE SOLUGCAO

COMPANHIA ENERGETICA DE MINAS GERAIS S.A.

Plataforma integrada de gestao de experiéncia do cliente (CX): Desenvolver uma solucao
holistica que ndo apenas automatize o atendimento, mas também ofereca uma visdo 360 da
jornada do cliente, integrando dados de diferentes pontos de contato e sistemas para oferecer um
atendimento personalizado e proativo;

Sistema de gestao de relacionamento com o cliente (CRM) avancado: Implementar um CRM
moderno e integrado, capaz de capturar, analisar e agir sobre dados em tempo real, permitindo
nao apenas responder as necessidades dos clientes de forma eficaz, mas também antecipar e
prevenir potenciais problemas;

Analise preditiva e big data: Utilizar analise preditiva e big data para entender melhor as
necessidades e comportamentos dos clientes, permitindo nédo sé reagir as situagdes, mas
também antecipé-las, oferecendo solugdes e comunicagdes personalizadas antes mesmo que o
cliente perceba a necessidade;

Blockchain para transparéncia e eficiéncia: Explorar o uso de tecnologia blockchain para
melhorar a transparéncia nas transacdes e na comunicagdo com os clientes, garantindo a
integridade dos dados compartilhados e otimizando processos internos por meio de contratos
inteligentes;

IA de automacao de atendimento: Desenvolver e implementar uma solucao de inteligéncia
artificial que possa automatizar o atendimento ao cliente, incluindo a gestdo de desligamentos e
contingéncias, com a capacidade de aprender e adaptar-se as necessidades especificas dos
clientes de média e alta tenséo.
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APRESENTAGAO DO DESAFIO

Desafio 11: Como melhorar o processo de prospecc¢ao e gestao de

fornecedores para licitagcoes?

DESCRICAO DA SITUACAO

A Cemig lida com o desafio de modernizar e otimizar seu processo de licitagdo, enfrentando obstaculos na
ampliacdo da base de fornecedores e na gestéo eficaz dos processos de licitagao. A repeticdo de licitagdes devido
a falta de inscritos ou propostas com pregos elevados por parte dos fornecedores revela a necessidade urgente
de uma plataforma que possa aprimorar a qualificagcao e a selecao de fornecedores, garantindo a eficiéncia, a
competitividade e a transparéncia nas compras.

QUAIS AS CAUSAS?

A dificuldade em identificar e atrair novos fornecedores, juntamente com a gestdo manual da base existente,
destaca uma lacuna critica no processo de licitagcdo da Cemig. Esse cenario é exacerbado pela falta de uma
ferramenta que permita a avaliagéo técnica e financeira automatizada dos atuais e novos fornecedores, limitando
a capacidade da empresa de realizar licitacdes competitivas e estratégicas.

EFEITOS E CONSEQUENCIAS

Os efeitos dessa ineficiéncia incluem o aumento dos custos operacionais, o risco de ndo obter as melhores
condigdes de compra e a potencial perda de integridade no processo de licitagdo. Além disso, a dependéncia de
processos manuais sobrecarrega a equipe, reduzindo sua capacidade de focar em atividades estratégicas e na
busca por inovagao.

DEFINIC}AO DE PROBLEMA RESOLVIDO
A solucdo ideal permitira a Cemig ampliar e gerenciar eficazmente sua base de fornecedores,

automatizando a avaliagéo técnica e financeira e integrando essa analise aos processos de licitagao
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abertos, tudo isso em uma plataforma Unica e acessivel. Essa plataforma também precisa buscar e
convidar novos e possiveis fornecedores no mercado.

SOLUGOES JATESTADAS

Todas as solugdes testadas foram manuais.

HIPOTESES DE SOLUGCAO

e Plataforma Integrada de Gestao de Fornecedores e Licitagoes: Desenvolver uma solugédo
digital que automatize o processo de qualificacao de fornecedores, baseada em critérios técnicos
e financeiros, e que integre esses dados aos processos de licitagcdo em curso;

e Marketplace de Fornecedores: Criar um marketplace digital que permita a inscricdo e o
gerenciamento de fornecedores, oferecendo a eles a oportunidade de participar de licitagcdes e a
Cemig a capacidade de expandir sua rede de parceiros comerciais de forma eficiente;

e Plataforma de busca e convite de fornecedores: Plataforma que busque no mercado
fornecedores que possam cumprir com os requisitos solicitados nos processos de licitagéo.
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APRESENTAGAO DO DESAFIO

Desafio 12: Como melhorar o processo de recuperacao de receitas e

gestao de inadimpléncia nos parcelamentos de dividas?

DESCRICAO DA SITUACAO

A Cemig, enfrentando, aproximadamente 25 mil processos de parcelamentos de dividas mensais, vé-se diante de
um desafio operacional e financeiro significativo. A inadimpléncia, seguida de tentativas de parcelamentos via
fatura, resulta frequentemente em pagamentos parciais ou na auséncia de continuidade nos pagamentos,
afetando diretamente a eficiéncia operacional e a saude financeira da empresa.

QUAIS AS CAUSAS?

Além do fato de que o financiamento de clientes néo faz parte do planejamento estratégico da Cemig que é manter
foco no core business, enfrentamos dificuldades de implementacéo de opc¢des flexiveis de pagamento por cliente.
A situacao é agravada pela dificuldade em manter um engajamento constante com clientes inadimplentes,
levando a uma oportunidade para revisitar e inovar nas estratégias de recuperagado de receita por meio de
parcelamento de dividas.

EFEITOS E CONSEQUENCIAS

Auséncias e/ou interrupcdes nos pagamentos de parcelas tao logo o cliente seja religado ou tenha a restricédo de
crédito cancelada provocam sucessivas renegociagoes e um enorme desafio operacional para a Cemig.

DEFINIGAO DE PROBLEMA RESOLVIDO

A solugao efetiva para este desafio proporcionara a Cemig um incremento da recuperagéo de cerca de
20% das dividas parceladas e um fortalecimento na relagdo com os clientes, contribuindo para a melhoria
da imagem da companhia.
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Uma possibilidade é financiamento de clientes com recursos de terceiros em que a Cemig recebe
integralmente o valor de fatura atualizada, a vista e sem desagio. Em contrapartida, a empresa parceira
financia o cliente com o beneficio da cobranga de juros e da mitigagao do risco do ndo recebimento a partir
do compromisso da Cemig em colocar o parcelamento na fatura.

SOLUGOES JATESTADAS

Até o momento, a Cemig experimentou solu¢gdes como financiamentos via cartdo de crédito ou boleto,
que nao atenderam plenamente as necessidades de eficiéncia e flexibilidade desejadas.

HIPOTESES DE SOLUGCAO

e Parceria com empresas especializadas em gestao de dividas: Estabelecer uma parceria
estratégica com empresas que assumam a gestao de recuperacao de dividas, oferecendo maior
flexibilidade e inovagao no processo de renegociacao;

o Plataforma digital integrada: Desenvolver uma solucao tecnolégica que centralize e automatize
0 processo de renegociacao, incorporando opcoes de pagamento flexiveis e comunicacéo eficaz
com o cliente;

o Utilizacao de big data e IA para analise de perfil de cliente: Implementar analises preditivas para
personalizar as opgdes de renegociagdo, melhorando a eficacia na recuperacgao de receitas e na
experiéncia do cliente.
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APRESENTAGAO DO DESAFIO

Desafio 13: Como prover aos clientes do mercado livre solucao que

permita mapear e conhecer sua pegada de carbono e gerenciar sua
compensacao com energia limpa certificada?

DESCRICAO DA SITUACAO

A Cemig é lider e referéncia no Mercado Livre de Energia, possui a maior comercializadora de energia do Brasil no
fornecimento de energia a clientes finais, alcan¢ando cerca de 15% de participa¢do no ACL.

Além disso, a Cemig é também referéncia mundial em sustentabilidade, se compromissando com a
sustentabilidade ao proporcionar, em sintonia com as estratégias de nossos clientes, energia limpa, contribuindo
para o equilibrio ambiental, em total consonancia com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) da
ONU.

Dessa maneira, entende-se como um diferencial estratégico para a Companhia, possuir e ofertar aos clientes do
ML, uma plataforma inteligente que permita aos seus clientes mapear e conhecer sua pegada de carbono,
entendendo seu impacto no meio ambiente, para tomar acgdes assertivas e estratégicas em beneficio da
sustentabilidade. Esse instrumento sera entregue aos clientes como um diferencial a energia livre vendida,
especialmente no ambiente competitivo do mercado varejista, agregando valor ao cliente e aumentando a
experiéncia dele conosco.

QUAIS AS CAUSAS?

Com a recente abertura do mercado varejista, a Companhia enxerga uma oportunidade de ampliar sua
participagao no ML, oferecendo solugdes diferenciadas aos seus clientes. Sera possivel a construgdo de cases
de impacto junto aos seus clientes e ainda a participagao em publicidade através de ativagées em midias sociais.

EFEITOS E CONSEQUENCIAS

Espera-se que a Companhia se consolide como lider e referéncia no Mercado Livre de Energia, especialmente
com as oportunidades de ampliagdo da base de clientes com a abertura do mercado varejista.
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DEFINIGAO DE PROBLEMA RESOLVIDO

Possuir a capacidade de oferecer uma plataforma inteligente de gestao sustentavel aos seus clientes
livres.

SOLUCOES JATESTADAS

Até o momento, ndo houve solugdes desenvolvidas com esse propdsito.

HIPOTESES DE SOLUGCAO

. Plataforma inteligente especializada em gestao sustentavel que permita ao usuario mapear e
conhecer sua pegada de carbono e gerenciar sua compensacao com energia limpa certificada;

o Agente Inteligente capaz de se comunicar com os clientes em linguagem natural, oferecendo
insights e respondendo a duvidas relacionadas a sua expertise, especialista em:

- Mercado Livre;
- Gestao sustentavel;
- Pegada de carbono;

- Medidas compensatoria.
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APRESENTAGAO DO DESAFIO

Desafio 14: Como prover um canal de denuncias digital humanizado e

eficaz nainteracao com o denunciante e tornar a gestao de denuincias
mais eficiente e automatizada?

DESCRICAO DA SITUACAO

A implementagcdao de um Canal de Denuncias € um componente fundamental em qualquer programa de
compliance e esta prevista no Decreto que regulamenta a Lei Anticorrupgao (Lei n°® 12.846/13). O Canal é uma
ferramenta de extrema importancia ndo sé para a manutencgao da transparéncia, mas também para a mitigagédo
de riscos e de eventuais sancdes aplicadas a empresa, além de agir como um incentivo aos relatos de boa-fé.

A evolugéo da quantidade de denuncias recebidas é expressiva, como pode-se observar abaixo:
Relatos mensais por 1 mil colaboradores

2018 2019 2020 2021 2022

38 45 4,9 54 7,0

Fonte Relatdrio Alliant - A evolugao dos canais de relatos no Brasil (2023)
Disponivel em:
O mesmo Relatério Alliant demonstra o aumento do nimero de relatos originados por meios digitais, a0 mesmo
tempo em que os relatos originados por voz apresentam uma redugéo. Porém:

“Ainda ha uma parcela relevante de pessoas que preferem falar ao telefone para expor
denuncias e, de certa forma, se sentir acolhido com relagdo ao problema apresentado.
Este é o meio mais eficiente para se coletar os detalhes dos fatos, o que facilita a
apuracdo do caso.”
Nesse sentido, a Cemig deve ser preparar para oferecer um atendimento acolhedor e humanizado a sociedade,
mesmo pelo canal digital. Além disso, é crucial que seja possivel, em tempo real, orientar os denunciantes, guiar

sua interagdo com o Canal, oferecer insights ativos, visando obter o maximo de informagoes, com o maior grau de
detalhamento possivel. Tais agdes, além de prover acolhimento ao denunciante, posteriormente possibilitarao
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apuracgoes mais eficazes e 0 maximo aproveitamento do Canal de Denuncias como ferramenta de detecgao de
nao conformidades e desvios de conduta.

Além disso, sabe-se que a eficacia do Canal depende da adogao de processos que garantam a confiabilidade
sistémica, a confiang¢a do denunciante na plataforma, o sigilo do delator e a atuacao ativa da Companhia na
apuracao e resolugdo dos fatos, a fim de proteger sua imagem diante de seus colaboradores, clientes, mercado e
sociedade.

QUAIS AS CAUSAS?

O Canal de Denuncias atual prové ao cidadao o meio pelo qual ele pode registrar sua dentncia e garantir seu
anonimato. Porém, ndo oferece boa interagdo em tempo real com vistas a obter o maximo de informagées, com o
maior grau de detalhamento possivel por meio da denuncia trazida. Com isso, tém-se um elevado numero de
denuncias encerradas como inconclusivas.

O processo de recepcao exige da equipe a execugao de diversas tarefas repetitivas e manuais de classificagao
das denuncias, ocupando HH que poderiam ser revertidos para a execucao de tarefas de maior valor agregado
dentro do Compliance.

Percebe-se oportunidade de se obter prescrigoes/insights ativos automatizados ao longo de toda a jornada de
tratamento da denuncia.

Para além das situagdes recebidas por meio do Canal, da andlise de dados nao estruturados coletados
ativamente, espera-se 0 avancgo na identificacao de situacdes nao reportadas, que podem ser apuradas pelos
mesmos meios de apuragao das denuncias.

EFEITOS E CONSEQUENCIAS

E alto o percentual de dentincias encerradas como inconclusivas por trazerem relatos incompletos ou com falta
de detalhamento relevante tornando a apuragao invidvel, o que pode impactar na confianga do cidadédo na
plataforma e, em ultima instancia, na prépria Companhia.

Além disso, ha um elevado esforco em HH para recepcdo das denuncias, triagem e encaminhamento,
classificagdo quanto a natureza, ao nivel de risco, ao atendimento a critérios de admissibilidade, a necessidade
de coleta preliminar de evidéncias, dentre outras. Tais tarefas exigem maior esforco na medida em que se trata
com denuncias incompletas, por exemplo.

Perde-se a oportunidade de, com base em andlise de dados disponiveis, identificar ativamente situagdes nao
reportadas, que poderiam ser apuradas pelos mesmos meios de apuragao das dentincias.

DEFINIGAO DE PROBLEMA RESOLVIDO

e Agente autdbnomo inteligente para aperfeicoamento e humanizagao da interagdo com o denunciante
e Sistema capaz de classificar automaticamente as denuncias recebidas

e Sistema capaz de prover o acompanhamento e suporte para o processo de apuragao agregando
geracao de relatdrios e alertas sobre a gestdo do processo, produtividade dos profissionais
envolvidos, pendéncias, estatisticas, entre outros

e Agente autdbnomo inteligente capaz de prescrever agdes ao longo de todo o processo

e Solugao de monitoramento continuo dos sistemas de comunicagao internos
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SOLUGOES JA TESTADAS

Canal de Denuncias por telefone e/ou formulario digital disponibilizado na internet.

HIPOTESES DE SOLUGCAO

e Agente autonomo inteligente: prover interacdo humanizada com o denunciante e condugéo
interativa com perguntas e direcionamentos visando a confecgado completa da denuncia alcangando
para aumentar o percentual de relatos viaveis para apuragao

e Plataforma de gestacao automatizada: prover classificagdo automatizada de denuncias com
maior precisao na classificacéo e geracao de informacgdes de maior qualidade para apoio a tomada
de decisédo

¢ Plataforma de acompanhamento, suporte na apuragao: geracao de relatérios e alertas sobre a
gestao do processo, produtividade dos profissionais envolvidos, pendéncias, estatisticas, entre
outros

e Agente autonomo inteligente: prover prescricao de acdes e insights ativos ao longo das etapas de
recepgao, apuracgao e tratamento de denuncias, bem como na gestao do processo como um todo,
com base em treinamento no histérico de apuragéo de denuncias bem como outros materiais
didaticos de referéncia

e Solucao de monitoramento dos sistemas de comunicacgao internos: identificar automaticamente
suspeitas de desvios de conduta, tais como fraude, corrupgéo, assédio e vazamento de informagéo,
maximizando o potencial de prevencao e deteccao de situagdes

COMPANHIA ENERGETICA DE MINAS GERAIS S.A.




INC®VA FALE CONOSCO
CEMIG inovacemiglab@cemig.com.br

inova.cemig.com.br/lab/cemig-lab/

APRESENTAGAO DO DESAFIO

Desafio 15 (Secao especial)*: Como implementar tecnhologias e

medidas para a eficiéncia energética em clientes rurais da Cemig?

*Desafio com escopo amplo de atuagéo

DESCRICAO DA SITUACAO

As unidades consumidoras em areas rurais sofrem com problemas de oferta e qualidade de energia, além de
interrupgoes de fornecimento, devido as condigdes da rede de distribuigdo nestas localidades. A CEMIG, através da
iniciativa Minas Trifasico, tem a meta de investir R$1,8 bi durante o periodo de 2022 a 2027 na converséo de 25 mil
quildmetros de linhas monofasicas em trifasicas, com o objetivo de mitigar estes problemas.

A maior oferta de energia prevista abre espago para se avaliar oportunidades de eletrificagdo e descarbonizagdo de
processos produtivos e implementos agricolas. E também necessaria a avaliagdo de solugdes para aumentar a
confiabilidade do fornecimento para estes clientes de maneiras complementares aos investimentos na
infraestrutura da rede, principalmente no contexto da emergéncia de novas solugbes de geragdo, uso e
armazenamento de energia elétrica. Busca-se, portanto, um conjunto de medidas integradas que aumente a
eficiéncia energética, de maneira sustentavel, de uma unidade rural.

DEFINIGAO DE PROBLEMA RESOLVIDO

Espera-se que o conjunto de medidas propostas contemple a melhoria da infraestrutura de uma unidade
rural, gerando:

o Aumento da resiliéncia da rede local frente a eventos de perturbacgao da rede.
o Substituicdo das fontes energéticas por energia limpa.
. Reducédo dos custos da unidade com energia, manutencgao e equipamento.

KPI propostos:
o Taxa de resposta a eventos de queda de energia. (eventos mitigados / total de eventos)

o Taxa de resposta a eventos de afundamento de tenséo. (eventos mitigados / total de eventos)
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o Estimativas de perdas evitadas por descarte de produgao, em comparagao ao exercicio anterior
(R$);
o Estimativas de perdas evitadas por redugdo da manutencado em comparagao ao exercicio anterior
(R$);
o Estimativa de reducdo de gastos operacionais (combustiveis, insumos etc.) em relagdo ao

exercicio anterior (R$);
o Reducgédo da emissao de gases de efeito estufa (Ton. de CO2 equivalente);

. Outros critérios financeiros: ROI, Time to Value.

Para as tecnologias de geragao distribuida e armazenamento:

o % da energia consumida produzida por geracao distribuida, por dia (kWh/kWh);

o % da energia gerada armazenada e utilizada fora dos horarios de pico da geragao (kWh/kWh).
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