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Contextualizacao Q




Objetivo

Este projeto tem como objetivo a criagao
de um chatbot interno para os times da
ClearSale via Microsoft Teams, com foco
principal para Tl, Suporte, Growth e CSMs
visando facilitar a eficiéncia operacional
no atendimento de duvidas sobre nosso
produto Plataforma Data Trust.
Buscamos a analise de solugdes de
prateleira para viabilizar ganhos de
eficiéncia rapidos, focada na
compreensao de qual ferramenta é mais
adequada para nosso projeto.



Visao Geral

1A

Integrar um chatbot
baseado em IA para
melhorar a interagao com
o usudrio e a eficiéncia no
suporte

+ Generativa

+ Beneficios

Os chatbots de inteligéncia artificial (IA) sdo apps
ou interfaces que podem realizar conversas
semelhantes as humanas usando processamento
de linguagem natural (PLN) ou processamento de
linguagem natural (PLN) e aprendizado de
maquina (ML)

Otimizacgao de processos e tarefas

Escalar atendimento ao usuario (24x7)

Melhorar a experiéncia do cliente

Personalizacdao no atendimento (clientes internos
e externos)

Eficiéncia operacional, reduzindo a carga sobre as
equipes de suporte



Ferramentas




O que é

Ambiente de
desenvolvimento
grafico para criar

copilotos usando IA
generativa, recursos de
plug-in, automacao de
processos e analises
integradas que
funcionam com as
ferramentas de |A

Copilot Studio
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Pontos Positivos

* Integragao nativa
com produtos
Microsoft
* Suporte extensivo
para
desenvolvimento
* No code

Pontos Negativos

+ Baixa capacidade de
personalizagcao
+ Potencialmente caro,
dependendo da
escala e recursos
utilizados
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O que é

E uma infraestrutura
criada dentro da sua
subscricao azure, onde
conseguimos integrar
qualquer recurso ja
existente em nossa
cloud com os servigcos
oferecidos de LLM.

Azure OpenAl
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Pontos Positivos

+ Acesso a modelos de
IA avancados
* Infraestrutura Azure
para escalabilidade
* Interface e
ferramentas que
simplificam a criagao
e gestao de chatbots

Pontos Negativos

* Dependéncia da
Azure

» Custo associado a

escolha dos modelos
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Comparacao Direta

Cada plataforma pode
oferecer diferentes
capacidades em

Diversificagdo

tecnolégica: avaliagdo
de diferentes termos de
naturalidade da
conversagao,

abordagens
tecnolégicas evitando
dependéncias de uma
Unica ferramenta

compreensao de
linguagem natural e
personalizagdo

Copilot Studio x D
Azure OpenAl

Microsoft Copilot
Studio oferece
integragdes com
produtos Microsoft,
enquanto o Azure
OpenAl tem
vantagens em termos
de capacidades
cognitivas e
customizacdo

Realizar PoCs em
ambas as plataformas
nos da a oportunidade
de comparar
performance, precisdo
das respostas, a
velocidade de
processamento, e a
eficiéncia de custo.




Comparacao Direta

Flexibilidade Escalabilidade
O Azure OpenAl pode ser Azure OpenAl pode oferecer

superior em termos de melhores opcdes de
capacidades linguisticas e escalabilidade dada a
integragao com sistemas robusta infraestrutura do

(como DataBricks). Azure.
- g e
. t¢::sj. Analise de
Integracao = Mercado

Benchmark realizado
demonstra utilizagao
A dos recursos da

7 AzureOpenAl
(&)

0?¢q.0

O Microsoft Copilot Studio
pode ser a escolha mais
natural devido a integracao
direta e ao suporte
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, Microsoft Copilot Studio

Recursos

« 25.000
mensagens/més

* Sem adigao de
plugins

R$ 1.190,10

Precos

L Microsoft
Azure

@ OpenAl

Recursos

» 25.000 tokens
* Modelo GPT 3.5
Turbo

R$ 6.457,19

*Precos estimados



O que é

Databricks € uma
plataforma analitica
unificada e aberta para
construir, implantar,
compartilhar e manter
analises de dados e
solucdes de IAem
escala.

A 4

Databricks
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Pontos Positivos

Fornece ferramentas
gue ajudam a
conectar fontes de
dados a uma
plataforma para
processar, armazenar,
compartilhar, analisar
e modelar dataset
com solucdes de BI.

Pontos Negativos

* Dificuldade de
integragao com
estrutura criada na
Azure OpenAl.
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Timeline




Timeline

0-N\-0 .
= Alfa Teste: testes internos com ferramenta
!_ Ondal Abr Copilot Studio (MS) integrado no Teams

Beta Teste: langamento do ChatPDT

Onda 2 Mai integrado ao Teams para uso interno (BU
App Fraud)
i . Desenvolvimento de servigos usando
|.,_1_E| Onda 3 Mali Azure OpenAl

Andlise comparativa entre ferramentas e
Onda 3.1 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ Jul estudos para expansio nos formatos de
utilizacao

* Integracao com Databricks (bases

ClearSale)
Onda 4 ‘ ‘ Q4 + Integracao S| (Hacker Hangers)

* Integracao Interface




O1

Em andamento

Expansao

Expandir
utilizagcao da
Alana para todas
as areas da
ClearSale
(SlI, Service Desk e
Bl)

03

Analise de Desempenho

Verificar
comportamento
ao expandir a
utilizacao do
Copilot Studio

N
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Azure OpenAl

Finalizar
desenvolvimento
do chatbot via
Azure OpenAl e
iniciar piloto

Analise Comparativa

Realizar analise
comparativa de
ferramentas para
tomada de
decisao



Resultados
Copilot Studio




Resultados Copilot Studio

Alfa Teste
18 pessoas, 1PM |
distribuidas em 2 PDs
diferentes perfis Squad para P
(suporte, comercial construcdo de (- o
o
e produtos) fluxos e prompts
Pessoas l
T Geral
. o Tivemos uma taxa de
Entre os q‘as 15/03 °:@‘° 2% de erros de sistema
a 15/04 tivemos a T | e 68% de resolucdo de
utilizacdo do INA] toda's as perguntas plos
chatbot 178 vezes | usuarios. CZ(SZSAT foi de




Consideracoes Alfa Teste

ChatPDT

Pontos
Positivos

|
! l I

Usabilidade Facilidades Analises
Ferramentade Ferramenta no A ferramenta
facil code, oferece formas
usabilidade e acelerando a de Ca):ilsliaé\rr?(;)smo
integracao entrega interagem corn a
aplicacao

o

i

Pontos
Negativos

l

Fluxos

Fluxos pré-
definidos que
engessam a
conversa
(CSAT, por
exemplo)

l

Treinamento

Necessidade
de fine-tuning
em materiais e
prompts (fora

da
expectativa)

l

Seguranca

Como é integrado a
um ecossistema
maior, pode suscitar
preocupacdes em
privacidade e
seguranga dos
dados para
treinamento



Resultados Copilot Studio

Beta Teste | 08 de maio a 07 de junho

SESSOES TAXA DE RESOLUCAO TAXA DE ABANDONO SATISFACAO

329 97% 27o e

CSAT

TOP ASSUNTOS VISAO GERAL ERROS

O chat PDT ndo conseguir me responder entdo vim te perguntar. rs
1 . 2FA WhOTSOpp Sabe me informar qual o ID da entidade DT (121503 - UVELO) migrada para a Plataforma Data Trust? ‘I ,8%

2 TrOCO de Sen hO Acionamento do suporte com duvida zerou

MNunca mais tive

3. I\/\édU|OS E tinha bastante hein NAO RESPONDIDAS

o cliente precisa rodar 200 mil registros no score, ratings e insights

mas a plataforma ndo suporta 2 87
’ o
nesses ca

sos como faremos?

5. Suporte PDT 0 CHAT PDT me contou que o limite & 20k

4. Integracdo



Impactos Chatbot

Beta Teste | Antes x Depois

Chamados Chamados Duvidas - Acionamentos via
Duvidas Implantacao Teams*

Abril 12 9 22
Maio 3 5 10

Junho 4 5 9
-75% -45% -55%

Variagéo

+3HR/sem +2,5HR/sem +2,THR/sem

Conclusao

O chatbot resultou em uma redug¢do no nimero de acionamentos no Teams e chamados. Isso demonstra a eficacia do chatbot em lidar com as
duvidas dos colaboradores, melhorando a experiéncia do usuario no tempo de retorno para guem solicitava as perguntas, pois agora as
perguntas séo respondidas imediatamente, e aumentando a produtividade de quem antes respondia as dlvidas e agora atua menos neste tipo
de demanda e acionamento.

* Apenas estimativa, pois ndo foi possivel mensurar exatamente o ndmero de acionamentos



Pontos de Atencao

Treinamento Continuo: O chatbot precisa ser Monitoramento de Falhas: Implementar um
aprimorado com treinamento continuo para sistema de monitoramento para identificar e
entender melhor as nuances das perguntas e corrigir falhas rapidamente e proativamente.

fornecer respostas mais precisas e corretas.

Fui tentar falar com o ChatPDT, mas aparece isso:

£ chaspor

Oi Mari o
Apenas compartilhando o Bot esta me iludindo aqui




SESSOES

691

TOP ASSUNTOS

1. Médulos

2. Troca de Senha
3. Infegracdo

4. Configuracdo

5. Suporte PDT

Resultados Copilot Studio

Q3

TAXA DE RESOLUCAO

98%

VISAO GERAL

Ja foi um livramento o ChatPOT

TAXA DE ABANDONO

1%

se ey estivesse no escritdrio ia usar uma camiseta, ‘pergunte antes

aoc chat PDT' &

SATISFACAO
4.7

CSAT
ERROS

1,5%

NAO RESPONDIDAS
1,9%



Resultados
Copilot Studio




WIP

Em fase de desenvolvimento. Previsdo para produ¢do em
Outubro.



Resultados
Azure Open Al +
Databricks




WIP

Em fase de desenvolvimento. Previsdo para produ¢do em
Outubro.



Consideracoes




Métricas para analise comparativa

Capacidade de Integracao

Facilidade de Uso

Recursos de |1A e ML

Desempenho e
Escalabilidade

A

L 4

v

+ Analises de
Métricas de Uso

Custos

« E

Suporte e Comunidade

Segurancga e
Conformidade

Personalizacao e

I

Extensibilidade



Azure OpenAl

Consideracoes Iniciais

. @
Escalabilidade

Se a necessidade de
escalabilidade e flexibilidade 4

Copilot Studio

|
Flexibilidade

UO

‘ ‘ o
v

forem prioritarias, bem

como a utilizagdo modelos
de IA mais poderosos e
inovadores aAzure OpenAl
pode ser a melhor opgao.

Possibilidade de
utilizacdo das duas
ferramentas

Integracao

Compatibilidade

Se a prioridade for integrar
com servigos Microsoft
existentes e maximizar a
compatibilidade e o suporte
dentro desse ecossistema, o
Microsoft Copilot Studio
pode ser a escolha mais
apropriada.
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Consideracoes Finais

WIP



Informacoes
Gerais




Documentacao Completa

Usos de Inteligéncia Artificial loop
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\a 185 Criacao do Aplicativp no Teams
onde .
T “E‘E\\- Para que possamos desenvolver um app do teams utilizando o .net, precisamos instalar uma ferramenta chamada Ferramentas de
- %eta Desenvolvimento do Microsoft Teams. E para isso serd necessério a solicitagdo para o Service Desk,
C;(\L\a - N
Passos:
’ ope”

—‘\‘\\e Abre o visual studio installer => no visual studio professional 2022 clica em modificar =>

sual Studio Professional 2022

© Atualizagio disponivel

1796

a0 ©
e \\)V,é no menu do lado direito *Detalhes da instalagio”, clica em AspNet e desenvolvimento Web



https://clearsale.sharepoint.com/:fl:/g/contentstorage/CSP_c74014b3-335d-4db9-827e-4991b13be7de/ESWJuSQb6wFDqqmVQ9eaARwBO49D60iOvqkHXhb75dxEkA?e=JuQvZj&nav=%3D%3D

Copilot Studio | Fluxo
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Copilot Studio | Ferramenta

Copilot Studio | ChatPDT Clearsale S.A. (default)
= Tbpicos > Conversational boosting V [ Comentirios g Verificador de tépico [ Testar copiloto
98 Copilotos L 4vei sli )
oo p - {x} Varidgveis | Andlise (O Det:
&1 Visdo geral
@  Gatilho
&) Topicos
& On Unknown Intent
7. |A Generativa & Editar
I
£ Agdes +
1
B% Entidades (%  Criar respostas generativas
@,
|d Anilise Entrada
,@, x} Ac string >
T, Publicar
Fontes de dados
a, @ 7 Editar
Estender o :
& Microsoft Copilot ® Fontes de dados
(versdo preliminar) Sites pdblicos (3
9% Configuragdes ~ +




Azure OpenAl | Fluxo

Modelo
Temperatura

Azure Ope,nAI Tokens

®

erompt Engineering=——

—Ir\Pu‘t uSu&r"\o>

Teams AL Libro\r\/ DEV

Usuéanrio



Azure OpenAl | Ferramenta

F configuragoes de Importagio L Exportar configura

Playground de chat i

Configuragao

Prompt  Adicionar seus dados

de dados. Seus dados

obre sua propria fon

2enados com seguranga em sua assinatura do Azure.

Recurso de Pesquisa:

plataformadtopenai-search-dev

T Remover fonte de dados

|| 8 coms

uractes do Playground || (B) Exbir cod

@ ) Mostrar JSON

i ps:) prod p ‘madatatr P lin-dev. D ? que é PDT? [ save
Params » thorization  Headers (7) B Seripts Cookies
Query Params
Key Value Description [
question 0 que é PDT?
Body Coo eaders (4)  Test Results Time: 3 7898
Pretty Raw Preview v Text 5 Q
1 De

acordo com o documento , PDT & uma solugdo que analisa < insights, combinando-os com

score de fraude. E uma solugo para demonstragdes das Data Trust, que & uma

plataforna one s

o shop, end-to-end, mod

x, flexivel e esc vislo integrada com foco em
processos de Onboarding. A Plataforma DATA TRUST € uma soluglo da modalidade de autogestdio ou self service da
Clearsale, ou seja, os clientes contratam &

izam os

que agrszan qualidade em seus
scores préprios ou que ©

iem regras nos seus préprios motores de decisio.



Azure OpenAl + Databricks

Utilizacdo via MS Teams

Chamada do azure
Azure Bot (wepapp) search (arguivos)
(index da Alana)

e
Chamada do azure

Azure Bot (wepapp) search (arquivos)

(index da Alana)

Usudrio (Interface
plataforma)

Plugin para os dados
da PDT

Se o usuario tiver
altorizacio para algum Semantic Kernel
banco

Se 0 usuario tiver

i e S I
acesso para as tabelas dg Plugin para os dados
B

de Bl
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