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® A evolucdo da IA

® IA na Vivo

® Casos de Uso
® 1A + Pessoas
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O uso da tecnologia € uma das grandes estratégias de evolu¢ao de uma TELCO
e a IA em escala é uma das principais alavancas para este nova era

invengao de maginacao das jornadas
Modelos de Negdcio de clientes

* A busca por novos valores e “Casa Cliente” como um novo

* Ecossistema guia o crescimento “point of control”
baseado em dados e Customizacaodo SMB e

* Tornar-se um player de Enterprise em verticais
plataforma * Vida e o trabalho re-imaginados

volugao
Telco to Tech-Co

Technologia emerge como uma
fonte de vantagem

Agil como um fator chave de
evolucgao

Tudo se torna um software — a
software defined world

Uso da IA em escala



A |A generativa é a evolugao de

s
uma grande somatédria de modelos
analiticos associada as grandes
capacidades computacionais 7\ /I .
desenvolvidas ao longo dotempo i /4y

SINAPSE HUMANA

— : ANALYTICS “COGNITIVO”

DEEP LEARNING
............. . should APRENDIZADO AUTOMATICO
edo? ® TREINAMENTO AUTOMATICO

ANALYTICS “PRESCRITIVO”

OPTIMIZATION
----------- T ——F———F e SIMULAGAO
L ¥ /S [ RECOMENDAGAO

Why did it

ANALYTICS “PREDITIVO”
happen? \‘

MACHINE LEARNING
— PREDICAO
FORECASTING

What .
MATURIDADE appened?
PROCESSO
TECNOLOGICO

ANALYTICS “DIAGNOSTICO

DATA MINING
ANALYTICS “DESCRITIVO” VISUALIZAGAO, TENDENCIA

PADROES
BASIC STATISTICS
MEDIA, VARIANCIA (REPORTS)



A IA generativa traz uma evolucao radical devido a acessibilidade e capacidade
de processamento de dados e geracao de novos conteudos

>

e o Treinado com grande quantidade de dados

(o] 00 |

é?c') ' 0(!) A |1A generativa usa modelos basicos treinados com ~175B parametros (ex: GPT-3) em
olO0 o comparacao com modelos anteriores de deep learning que sao treinados com 10K — 10M

parametros
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_____Q o Maior acessibilidade de dados

Consultar dados usando interfaces de linguagem natural que geram respostas em formato de
linguagem, visual ou de dudio com base em entradas/prompts de texto humano
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P/\ N ) ,
~y 9 Geracdo de novos conteudos

Com esse novo modelo de arquitetura, a GenAl pode aprender em torno do contexto e elimina a
necessidade de dados rotulados habilitando suas capacidades generativas e faz com que isso
possa ser facilmente escalavel
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A Inteligéncia Artificial esta mudando a vida das pessoas auxiliando
em tarefas do dia a dia

Conversa como um humano sobre uma variedade de tépicos | ChatGPT Cria imagens de diferentes estilos a partir do texto | DALL-E 2

ChatGPT passa em um exame de MBA da Wharton Ex: um astronauta andando a cavalo

Gera videoclipes de alta qualidade | Meta Make-A-Video Cria musica entre instrumentos e géneros | Google MusicLM

.’iﬁid

Ex: um urso pardo confuso na aula de cdlculo Ex: trilha sonora de jogo de arcade em ritmo acelerado e otimista




Ha muitas interpretagoes do impacto da IA Generativa mas estamos trabalhando com uma
visao realista e de baixo risco

“Acredito fortemente que, dadas as tecnologias que estamos
desenvolvendo agora, dentro de um século ou dois, no madximo, nossa
l l espécie desaparecerda. Ndo acho que no final do século 22 a Terra ainda

sera dominada pelo Homo sapiens.”

Yuval Noah Harari

“A ideia de que A.l. levard ao fim da humanidade é como o bug

Y2K.” ”

Steven Pinker
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IA na Vivo




A Inteligéncia Artificial na VIVO iniciou-se em 2015 sendo a Aura um modelo
cognitivo global baseado em entidade e intenc¢bes para captura de eficiéncia
operacional em nossos canais de vendas e atendimento

@ Interagoes por més

@ Usuarios Unicos Mensais

@ Acuracidade em todos os canais

AURA 3

A inteligéncia artificial da Vivo.

Auto atendimento por diversos canais (App Vivo, Whatsapp,
FaceBook, Instagram e canais web)



Com o surgimento da IA Generativa, decidimos criar um laboratoério para
evitar riscos e garantir uma governanga centralizada em toda evoluc¢ao dos

novos modelos

Criacdo de
novos produtos

Squad
multidisciplinar

Uso do modelo
enterprise

IA Responsavel IA + Pessoas

Parcerias
estratégicas
(Microsoft e
Google)




A estrutura do LAB.IA é baseada em squads com capacidades de Discovery
e Delivery em paralelo

o Microsoft Google
teradata. @OPGHAI

@@ 00 @@@ COMPASS
P1 Mutant nvibia
SSLOGICALIS rTpaTa

9 ©96000

Seguranca Negdcio CDG Big Data Sao +14 pessoas de diversos perfis, +9
parceiros e areas parceiras, além do

envolvimento durante todo processo das

. areas demandantes
Discovery \ J




Etica e Responsabilidade s3o primordiais na construgio dos casos de

uso e por isso criamos uma normativa baseada em principios e boas

praticas
JA CENTRADA NAS PRIVACIDADE E PARCEIROS E
JUSTA TR e PESSOAS SEGURANCA ALIADOS
Minimizar Informar os tipos Gerar Validar seguranca Respeitar nossos
vieses de de dados beneficios para e aprovacgao pela principios
preconceito utilizados e as pessoas area de IA de IA

finalidade




Além da Normativa, o processo de construcao das solucdes de IA é
composto de varios outros aspectos

Etica
Prioridade da Alta Administracao

Seguranca

Cada solucao do LAB.IA passa pelas analises do Juridico, DPO, Regulatorio e Seguranca

Didlogo importante junto a institui¢des de ensino e stakeholders

Nivel Criativo

Calibrado sobre cada caso de uso, podendo existir solu¢cdes onde nao ha viés
de criatividade

Guardrails

Criacao de Guardrails sdao essenciais para qualquer caso de uso “Customer Face”



Iniciamos o LAB.IA em Marco e ja

Letramento

temos mais de sobre o Lab.IA

170 SOLICITACOES,

o que demonstra um forte Endomarketing

Workshop
C level

Discovery
engajamento da organiza¢ao no

uso da tecnologia



Utilizamos um Framework de Priorizacao para classificacao das demandas

Risco e incerteza

H2

Aplicagdes com foco especifico,

que pode ser aceleradas com a

utilizagao de plataformas ja

existentes com parceiro ou
startups

Potencial disruptivo

H3

Aplicagbées com foco no
futuro, novos negdcios e
disrup¢ao do modelo que

atuamos hoje, foco em

capacidades internas.




Casos de Uso
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A plataforma IA da VIVO habilita o conceito de CoPiloto para todas as areas que
possuem base de conhecimento em documentos, portais e bases de dados

PROPOSTA DE ACORDOS PROCON
(Juridico)

Agente W
PROCON

PLATAFORMA
VIVO IA

KNOWLEDGE BASE

Owner/
Curadoria

LANGAMENTO DAS PRIMEIRAS APLICAGOES: 30/06




CASO DE USO:

IA do Agente — Copiloto
para os operadores de
atendimento

Overview

e Assistente de atendimento de
ultima geracao com a utilizacao
de GenAl

Auxilia e direciona o operador
na resolucao dos problemas do
cliente

Baseado nos procedimentos e
processos proprios do
Atendimento, que interpreta a
solicitacao do cliente por voz.

Habilita as areas de atendimento a
adicionarem suas proprias bases de
conhecimento adicionando seu préprio
contexto aos modelos generativos

Ex: documentos de procedimentos, portais

Executa agbes de forma automatica
para resolucao de problema durante o
atendimento através do entendimento

da voz do cliente.
Ex: alterar data de vencimento

Ajudar o atendente com insights para
melhorar a performance e a qualidade dos
atendimentos.

36



IA do Agente sera o 12 caso de uso ja construido sobre a Plataforma de IA da VIVO

FASE FASE
1 [ 2 @ 3 [
QNA + GPT AGENTE GPT GEN.IA
Perguntas e respostas dentro APIs disponiveis para suporte Transcricao, analise de
do portal ao atendente sentimento e recomendacao ao
operador

Quero a ultima Cliente
fatura do inadimplente,
cliente fatura abril

Digite sua pergunta... Digite sua pergunta...

Como alteraro
vencimento da

fatura?

Digite sua pergunta...

genéricas

personalizadas ativa
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IA + Pessoas




Integrar |IA + Pessoas é o caminho certo para criar
negdcios melhores

Iniciamos um programa de Letramento em Dados e IA para nos R
ajudar nessa transformacao cultural e acelerar a capacitacao
interna, seja na contrata¢ao ou na requalificacao

Q8 : - e ==
Tecnologia
. . B 2. : Y — . Plataformas de dados
CA Ferramentas de
| ; / visualizagdo
v
QUALIFICACAO PROFISSIONAIS LETRAMENTO Capacidades, pessoas
Defini¢do de Parceria de Workshops e F pr'ocesso_s -
trilhas de formacdo de comunicacio Qualidade e disponibilidade
Reskilling e novos disseminando as de dados
Upskilling em profissionais com possibilidade de Novas formas de ;ralbalhar
conjunto com a a Escola 42 aplicacdo de IA no Incorporar os modelos nos

. . . processos de negocios
area de Pessoas negocio



Realizamos dois Workshop com C-Level, Diretores e demais colaboradores em parcerias
com Google e Microsoft afim de criar e manter o engajamento de todos sobre o tema
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Nossa Ambic



Em um momento de ruptura com formas tradicionais e de grande

inovacao, a industria de Telco pode se tornar referéncia na aplicagao da IA
dado seu potencial de dados, mas ....




Obrigad
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