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DIAGNOSTICO

0 DESAFI0: A VOZ DO PASSAGEIRO PRESA NO AUDIO

Milhares de manifestacdes chegam todos os dias por telefone,
Ouvidoria e aplicativos — e ficavam guardadas apenas como >3U M I N

arquivos de audio. . .
9 para transcrever e registrar uma ligacao de 10

LIMITACOES IDENTIFICADAS minutos
= Conteudo dos audios sem indexacado: informacao inacessivel.
~ . o . ~
= Padrdes de transcricao diferentes entre atendentes. ~
= Solugdes genéricas ndao entendem o vocabulario metroferroviario. colaboradores/més dedicados sé a transcrever

Custos recorrentes elevados com servicos comerciais.

Sem historico centralizado, pesquisavel e rastreavel.

do conteudo dos audios era pesquisavel ou
auditavel



TRANSFORMAGAO DIGITAL

ANTES E DEPOIS

Figura 1 - Comparacgao entre o processo tradicional de transcricdo manual
e o fluxo automatizado implementado pelo OuviA

PROCESSO TRADICIONAL
0 Recebimento do audio

° Ouvir diversas vezes
@ Digitacdo manual

Revisao completa

Registro manual

Nova escuta para
localizar informagdes

=~ 30 minutos para transcrever
uma ligagao de 10 minutos

PADRONIZACAO
Registros consistentes e com

qualidade uniforme.

/‘/H MAIOR PRODUTIVIDADE

I.II Redugio significativa do tempo
e do esforgo operacional.

Fonte: gerado por IA.

TRANSFORMAGAO
DIGITAL

OUVIA

Recebimento do audio
Upload do arquivo

Transcricao por IA

Identificagdao automatica
dos interlocutores

Correcao inteligente e
vocabulario ferroviario

Registro estruturado
e indexado

Pesquisa instantanea

Indicadores e apoio
a decisao

B OWHRN BB O

‘ @ Processamento automatizado
Dados estruturados « Apoio a decisao

LGPD INTELIGENCIA PARA GESTAO
Processamento em ambiente Informagdes estruturadas que

préprio e seguro. geram valor e orientam decisdes.

b— 1

etapas manuais viram um Unico envio de
audio

30— 3

minutos até a transcri¢do ficar pronta

E o resultado deixa de ser um texto solto: vira
dado estruturado, pesquisavel e pronto para
gerar indicadores.



A SOLUGAO

Plataforma de Inteligéncia Artificial que ouve o
passageiro e transforma sua voz em inteligéncia
para a gestao — desenvolvida e executada

integralmente em infraestrutura propria.

TlCTﬁeNs\\ OUVM 0l4, Leanardo Del Nero

/ Nova Transcrigdo

N® CHAMADO PROTOCOLO TELEFONE / ORIGEM

Ex: 12345 Ex: PROT-2024 Ex: (1) 99999-9999

®

s

Clique ou arraste o audio TRANSCREVER
Suporta MP3, WAV, M4A, OGG

0 Histdérico Recente

DATA IDENTIFICACAO ARQUIVO RESUMO
14/07/2026 16:15:47 386478684 _audio... Atendente: Al6? Ola, boa tarde. Com quem... B ver
13/07/2026 18:16:39 386378026_audio... Atendente: TIC Trens, Céatia Boa tarde. TIC .. B Ver

Tela principal do OuvlA. Fonte: os autores.



ARQUITETURA DA SOLUGCAO

COMO FUNCIONA

QUATRO PREMISSAS TECNICAS Figura 2 - Arquitetura Funcional do OuviA

.~ A . . AUDIO DA
= Precisdo elevada em portugués brasileiro. ‘ ﬁ MANIFESTAGO ’
v

o ||||||||._ TRATAMENTO E NORMALIZAGAO DO AUDIO

FFmpeg + Conversdo - Redugdo de ruido

= Dados pessoais preservados (LGPD). :

. . e RECONHECIMENTO AUTOMATICO DA FALA
= Baixo custo operacional recorrente.
+
POS-PROCESSAMENTO INTELIGENTE
e 1Ay Hotwords « Vocabulario ferroviario

Corregéo automitica » Algoritmos proprios

= Arquitetura escalavel, sem dependéncia de servicos comerciais.

4
o [ ] ’:J IDENTIFICAGAO DOS INTERLOCUTORES
AT Pyannote Speaker Diarization
+
e s BASE CORPORATIVA DE CONHECIMENTO
=«‘ Transcrigdes estruturadas e indexadas
Arquitetura modular = l
$ ¥ R 1
~ = =~
Novos modelos de IA entram sem alteracao estrutural na plataforma. Q = 2l @
O/ | ]
PESQUISA HISTORICO DAS INDICADORES AUDITORIAE
INTELIGENTE MANIFESTAGOES GERENCIAIS RASTREABILIDADE
Localizagao rapida Consultas e Dashboards e anélises Transparéncia e
por contetido acompanhamento para tomada de decisdo conformidade

INTELIGENCIA PARA A GESTAO

Transformagao da voz do passageiro em informacéo estruturada
para apoiar decisdes operacionais, taticas e estratégicas.

Transcricao ao vivo: o texto parcial aparece a cada 2 segundos. P —— F—
Conformidade e =] LOCAL G\ OPERACIONAL % ESCALAVE!.
saes Y et |l timan | Q@Y e

Fonte: gerado por IA.



RESULTADO NA TELA

DA LIGAGAO AO RELATORIO OFICIAL

A transcricao sai pronta como relatoério oficial,
com os turnos de fala separados entre
atendente e passageiro.

(© Transcrigao Concluida

= |nterlocutores identificados automaticamente.
= Dialogo ou texto corrido, a escolha.
&) 382181620_audio.mp3
= |D, data e hora para rastreabilidade.
Relatorio Oficial
[ |

Impressao e anexacao ao protocolo.

TIC Trens, Viane, boa noite.

& Imprimir D Nova Transcrigio

Boa noite, tudo bem? Eu gostaria de.. Como vai ter a virada cultural, eu gostaria de saber se vai ter gratuidade na

transferéncia das coisas ou nao?

o ATENDENTE

Certo. Com quem eu falo no momento?

Transcrigcdo concluida, em formato de didlogo. Fonte: os autores.

Com a Angela.



DECISAO TECNOLOGICA

POR QUE UMA SOLUGAO PROPRIA

Interface React / Next.js Aplicagdao web 1 UU /0

Servigos Python / Flask Orquestragao do processamento executado em
infraestrutura propria da companhia

IA (ASR) Whisper Large-v3 Turbo Reconhecimento de fala
IA (Diarizagao) Pyannote Separacao dos interlocutores O QUE ISS0O GARANTE
) = Zero cobranga por minuto processado.
Audio FFmpeg Normalizagao e limpeza

= Dados pessoais nunca saem do ambiente
Banco SQL Server Persisténcia da empresa (LGPD).
Infraestrutura Windows Server / 1IS Hospedagem = Modelos abertos: independéncia

tecnoldgica.

Tabela 1 — Componentes tecnoldgicos da arquitetura do OuvlA. Fonte: os autores.



RESULTADOS

Em operag¢ao na Ouvidoria da TIC Trens desde

janeiro de 2026, processando as manifestacoes

registradas pelos passageiros.

2.900

manifestacdes processadas

3 MIN

tempo tipico por manifestacao

133H

de gravacgdes transcritas

=90%

de reducao no tempo de
processamento

Tabela 2 — Indicadores consolidados da implanta¢do. Fonte: os autores.



PRODUTIVIDADE

DE MAIS DE 30 MINUTOS PARA 3

Tempo tipico até a transcri¢ao ficar disponivel (minutos)

30

30 ~

25 A

15 ~

10 ~

3

Transcricao manual Com o OuvlA

Grdfico 1 — Tempo tipico observado antes e depois da implantagdo. Fonte: os autores.

=90%

de reducao no tempo por manifestacao

O QUE MUDOU NA ROTINA

= A |A transcreve e separa os interlocutores; ao
atendente resta validar.

= O esfor¢o com transcrigao manual foi praticamente
eliminado.

= A equipe foi realocada para analise e melhoria do
atendimento.



IMPACTOS OPERACIONAIS

GANHOS ALEM DO TEMPO

01

Produtividade

Fim da escuta repetida e
da digitacao; a equipe atua
na analise.

02

Otimizag¢ao de
recursos

O equivalente a dois
profissionais por més foi
liberado para outras
frentes.

03

Qualidade da
informacao

Padrao unico de
estruturacao e
interlocutores
identificados em todo
registro.

04

Inteligéncia para
gestao

Pesquisa por palavra-
chave, padrdes
recorrentes, indicadores e
auditoria.

O principal ganho nao foi automatizar a transcricao, e sim substituir uma atividade repetitiva por atividades analiticas de

maior valor agregado.



VALOR PARA A GESTAO

DE ARQUIVOS DE AUDIO A BASE DE CONHECIMENTO

DISPONIVEL HOJE

Pesquisa por palavras-chave em todo o acervo

Identificacdo de padrdes recorrentes

Geracgao de indicadores gerenciais

Apoio a auditoria e rastreabilidade

Historico completo ligado ao protocolo

EM EVOLUCAO

Classificagdo automatica por tema e criticidade

Anadlise de sentimento do passageiro

Sumarizagao automatica do atendimento

Minutas de resposta geradas pela IA

Alertas e apoio a decisao orientados por IA



CONCLUSAO

A'VOZ DO PASSAGEIRO DEIXA DE SER UM REGISTRO
OPERACIONAL E TORNA-SE UM ATIVO ESTRATEGICO.

O OuvlA demonstrou que a Inteligéncia Artificial pode ser aplicada ao atendimento metroferroviario de forma

tecnicamente viavel, operacionalmente escalavel e economicamente sustentavel.

5.500 MANIFESTAGOES =90% MENOS TEMPO CUSTO POR MINUTO

733 horas de gravagdes processa das de 30 para 3 minutos por manifestacao eliminado, com dados dentro de casa
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