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O que esta por tras da revolug¢ao do
atendimento na RNP?



o——eo A |nteligéncia Artificial

Com IA,
transformamos
dados em
ideias e ideias

em solucoes.
il




——o NOSSO cenario

r— R
& B UTERNET

Diploma |=" = BRASIL
Digital

ConferéncioWeb




—=o (Jsinsumos

A base de conhecimento da |A € critica:
e ela que determina a precisao, coeréncia e utilidade de suas

respostas e interacoes.

PESSOAS TECNOLOGIA




Ipezinho: Muito além de um
chatbot



2020 - INTEGRACAO WATSON

O primeiro contato do Ipezinho com

Versao inicial do Ipezinho, , . .
inteligéncia artificial, com
respondendo apenas perguntas , N .
integracao do Watson, facilitando a
cadastradas na base de

integracao de conteudos e o
entendimento da pergunta do
cliente.

conhecimento, sendo necessario
perguntar de uma forma especifica.

2021- DISCOVERY E ITSM

Integramos o Ipezinho com o Watson
Discovery, desta forma conseguimos
conectar ele diretamente ao nosso
ITSM para aumentar o leque de
possibilidades nas respostas aos
clientes, além disso, ele também

A versao 3.0 do Ipezinho trouxe a
integracao com |A generativa com
diversas funcionalidades e um
atendimento muito mais humanizado
aos nossos clientes.

ganhou a funcionalidade de abrir ou
acompanhar chamados.



o Evolucao do Ipezinho

2019



——o (Caracteristicas

1. Compreensao de linguagem natural com alta tolerancia a erros de digitacao.

2.Respostas em qualquer idioma, mesmo com base em portugués.

3.Abertura e acompanhamento automatico de chamados, com notificagcoes em
tempo real.

4. Mantem o historico da conversa

b.Processamento de linguagem natural e compreensao de contextos complexos

@ IMPACTO REAL

e Acuracia mediade 90%.

 Responsavel por até 83% dos atendimentos em canais digitais.
 NPS: 4,4/5.

INTEGRAGCAO COM IA GENERATIVA PERMITE:




ETAPA |- PREPARAGAO

Base de Dados Vetorizacéo Base de Dados
© o
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ETAPA Il - CONSUMO
Pergunta Vetorizacao Busca na Base Processamento Resposta enviada




——=o Tradicional VS |A's Genarativas

O que e cafe?

Encontrei um item na minha base de
conhecimento que pode te ajudar:

https://atendimento.rnp.br/faqg/cafe

O que e CAFe”?

CAFe (Comunidade Académica Federada) é
uma federacao académica que integra as bases
de dados de instituicoes de ensino e pesquisa
brasileiras. Por meio de uma conta unica
(modelo single sign-on), o wusudrio pode
acessar, de onde estiver, 0s servicos de sua
propria instituicao e os oferecidos pelas outras
organizacoes que participam da federacao. A
CAFe estd presente em mais de 280
instituicoes de ensino e pesquisa atendidas
pela Rede Nacional de Ensino e Pesquisa (RNP),
e oferece mais de 70 servicos a comunidade
académica, nacionais e internacionais.




Como funciona?



Qual € o tamanho do
pacote de dados?

Qual € o tamanho do
pacote de dados?




TEXTO

"0 pacote de dados do chip do
Programa Internet Brasil € de 20
GB, nao cumulativo e renovavel

mensalmente.”

Identifier

Geraos
paratodos os itens e
salva em um banco
de dados:

1 KI1683

Title

O que € o Internet Brasil?

Quais critérios devem ser...

Estudante que nao possu...

-0.011 -0.011 0.032

Content

O Programa Internet Bras... {"embeddings":[-8.813844380468431473,0.0013823108441884623, -0.0(







o—o FASE 3

L
Pergunta Watson
(<

Sim

Identificada

alguma
intencao?

Retornaresposta e flag

com acao que deve ser
executada

Construcao de

Input

* Direcionamento

* [tens de conhecimento
e Historico da conversa
* Pergunta atual

Retorna resposta




Title Content

Embeddings
gue € o Internet Brasil?

0.004 0.003 0.002

Estudante que ndo p

\
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\ \
\ \
I|
1
1
1
1

| Produto escalar = 0.68



FASE 4

Maior produto escalar Maior similaridade

MAIOR SIMILARIDADE:

Caso o pacote de dados do chip do Programa Internet Brasil acabe, a
conexdo sera suspensa e o estudante devera aguardar ate o inicio do
proximo més, para ser disponibilizada um novo pacote de 20 GB. A
renovacdo do pacote de dados e realizada até o quinto dia util de cada
meés.




oo FASE 4: Construcao do input

SYSTEM

Vocé é o assistente virtual da Rede Nacional de Ensino e Pesquisa, chamado Ipezinho. Vocé
responde as perguntas com base nas informacoes presentes na base de conhecimento fornecida.
Base de conhecimento:

* Caso o pacote de dados do chip do Programa Internet Brasil acabe, a conex@o serd suspensa e o
estudante deverd aguardar até o inicio do proximo més, para ser disponibilizada um novo pacote de
20 GB. A renovacdo do pacote de dados e realizada ate o quinto dia util de cada més.

USER

Direciosamento: S6 responda se houver informacoes na base de conhecimento fornecida.
Pergunta: minha internet acabou, posso fazer recarga?




oo FASE 4: Construcao do input

SYSTEM

Vocé é o assistente virtual ?é Rede Nacional de Ensino e Pesquisa, chamado Ipezinho.
Vocé responde as perguntas com base nas informagoes presentes na base de
conhecimento fornecida.

Base de conhecimento:

* Caso o pacote de dados do chip do Programa Internet Brasil acabe, a conexdo serd
suspeng® e o estudante deverd aguardar até o inicio do proximo més, para ser
disponibilizada um novo pacote de 20 GB. A renovagdo do pacote de dados é realizada até
o quinto dia util de cada més.

USER

Direciosamento: S6 responda se houver informacées na base de conhecimento
fornecida. ®

Pergunta: minha internet acabou, posso fazer recarga?

“Nao, vocée devera aguardar até o
quinto dia util do més para que seja
disponibilizado um novo pacote de

20 GB."



ASE 5: Curadoria

* Analisar interacgoes
* Implementar melhorias  no
‘prompt ou contexto.



o FASE 6: Curadoria - Analise de sentimentos

1 2 3
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CAPTURA DA TRANSCRICAO ANALISECOM  CLASSIFICACAO ARMAZENAMENTO
LIGAGAO (ASR) GPT-40 DE SENTIMENTO ESTRUTURADO




o——o [Dados do Ipezinho

8.004 266.929

CONTATOS UNICOS MENSAGENS TRAFEGADAS

83% 17%

RETENGAO NO BOT ENVIADO PARA HUMANO

ados referentes ao periodo de
08/02/25a08/0%/2025



—e (ustos

SISTEMAS:

Blip: RS 2.449,00 / Més
Watson: RS 715,00 / Més
WhatsApp: RS 0,59 / Mensagem

MODELO DE IA

GPT 3.5: R$ 2,50/ 1M tokens
GPT 4o0: $5.00 / IM input tokens

Os valores do GPT-3.5, GPT-4, Watson e WhatsApp sdo estimados, pois foram convertidos para reais (RS).



o Funcionalidade Co-Piloto
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TADEQ: Inteligéncia Corporativa a Servigco da Gestao de Projetos

TADEO

Inteligéncia Corporativa
a Servigo da Gestao de
Projétos

Q-

Project
Oniine

Fer ) \
= I

™) TADEO

Q O projeto osta no prazo

e dentro do orcamento.
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0 que vem por ai?



o——e Automatizacao de Chamadas com Voicebot Inteligente

DESFIO ATUAL

Alta demanda de ligacoes
para clientes e operadoras

Muitos processos exigem
validacoes manuais e
abertura de chamados via
telefone

Algumas operadoras nao
possuem sistemas

automatizados ou e-mail,
exigindo contato humano

A SOLUCAO: VOICEBOT COM IA

Um agente de voz inteligente
faraasligacoes
automaticamente:
« Contato com o cliente
paravalidacoes
* Ligacao para a operadora
pararegistrar o chamado

Tudo de forma automatizada,
escalavel e rastreavel

Reducao de esforco
humano operacional
Ganho de escalano
atendimento

Registro mais rapido e
preciso dos chamados
Maior eficiéncia B
disponibilidade 24/7



|A nao € o futuro, é o presente.
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