\

\

' // o e

27,28 & 29 DE AGOSTO de 2019
EXPO CENTER NORTE, SP




Inteligéncia Artificial no Varejo:

~ Casos de Uso e o fenébmeno Magalu

toberto Celestino | Lider de Vendas Data&Al | IBM Brasil
Emori de Souza | Product Owner — P&D | Magazine Luiza
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Nos vivemos na era do tudo instantaneo.

IBM Watson
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Seu cliente interage com seus dados ou
com seus funcionarios em varios canais

diferentes.




coneciada
eficiente
envolvente
centralizada
instantanea
Mas quao inteligente sao essas experiéncias?
personalizada
consistente
perfeita
agradavel

convinceante oM Watson



reivindicacao processada

aplicacao submetida
mensagem de suporte enviada

chamada de venda concluida " 1
artigo publicado

experiéncias
DM recebido

pagina visualizada CO m ega m CO m

dados_




Vocé ja tem os dados necessarios para
influenciar uma experiéncia inteligente.

Mas voceé precisa de IA para entender tudo.

IBM Watson



O que éIA?

Inteligéncia Artificial | substantivo

Uma area da ciéncia da computacao que
enfatiza a criacao de maquinas inteligentes
que funcionam e reagem como seres
humanos.

O que levou a proeminéncia da IA?

Explosao de dados
Poder de computacao
Algoritmos de deep learning

IBM Watson



interacao

Criar Agentes Virtuais

Criar Assistentes Virtuais
para Funcionarios e
Especialistas

Transformar os Call-Centers

esta sendo incorporada nos
workflows das empresas em varios casos de uso

compreensao

>

Entender Documentos,
Contratos, Normativas,
Manuais, Leis, Comentarios,
etc.

Reconhecer objetos em fotos
e imagens

Entender padroes
emocionais

descobrimento

Encontrar informacoes
relevantes em documentos,
artigos e posts na Internet,
bases de conhecimento, etc.

Encontrar padroes e
tendéncias em todo tipo de
dados nao visiveis aos
humanos

decisao

Recomendar produtos ou
conteldos

Detectar fraudes, anomalias
e riscos

Prever manutencgdes
Recomendar tratamentos

Recomendar crédito



09:18

Terga-feira, Ago 27

EMORI DE SOUZA
Pesquisa e Desenvolvimento

Messenger
Lu: Boa tarde Think Brasil!
Como posso ajudar?
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Pesquisar e desenvolver tecnologias e solu¢des inovadoras para
o mercado de varejo.

. o
Luizalobs

magatu



“If we hope to create something of lasting

value, we need to start with [JsEI=le]el[:]

- not just with what’s technically
possible”

. o
wuizalabs

Ofertas existentes

Novos usuarios

incremental

Usuarios existentes

SelJoj0 SeAON



PESQUISA

Tecnologias
UX
Chatbots do mercado

IDEACAO

Persona
Objetivo

Luizallgt,ﬁ:o

PROBLEMA

Mapeamento do
atendimento

PROTOTIPO

Desenvolvimento

OBSERVACAO

Conversas redes sociais
Clientes em lojas fisicas
Estudo das API’s

TESTES MELHORIAS

Teste A/B v
UXx

Tecnologia

Conteudo
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PROBLEMA OBSERVACAO

Mapeamento do
atendimento

Conversas redes sociais
Clientes em lojas fisicas
Estudo das API’s
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PESQUISA

Tecnologias
UX
Chatbots do mercado

IDEACAO

Persona
Objetivo

wizalab<®

PROTOTIPO OBSERVACAO

Desenvolvimento

Conversas redes sociais
Clientes em lojas fisicas
Estudo das API’s

A
PROBLEMA TESTES MELHORIAS
Mapeamento do Teste A/B v
atendimento UX o
Tecnologia
Conteudo



PESQUISA

Tecnologias
UX
Chatbots do mercado

MAPEAMENTO

Evolucao do produto

Luizalubso

RESULTADOS

Impacto nas areas de
negodcio

DORES

Mapeamento de problemas

.
.
A

PRODUTO MADURO

NEGOCIO

SAC
LOGISTICA
MARKETPLACE

USUARIO FINAL

CALOR HUMANO



Luizalquo

Oi, eusou a Lu :) To aqui
para te ajudar! Me conta, o
que vocé precisa?

Nota fiscal

Qual o numero do seu

pedido? Vou precisar dele!

7447500461405755

Agora, me passa o numero
do seu CPF ou CNPJ?

40926197827

Prontinho! Clique aqui para
acessar sua nota fiscal.

Oi, eu sou a Lu :) TO aqui
para te ajudar! Me conta, o
que voce precisa?

Eu te amo!

Ai, que fofura! Muito obrigada
pelo carinho!

Vamos ser amigos?

Eu ia adorar ser seu amigo
nas redes sociais! E s6 me
add! )

Casa comigo Lu, eu te amo

Olha, eu fico lisonjeada, mas
nao posso namorar! Eu sou
100% virtual viu?!




A Lu é
um chatbot




Canal digital de
auxilio aos clientes
e vendedores

2003

Tia Luiza se torna
nossa vendedora
virtual

2009

Tia Luiza se
reinventa para Lu

2011

“
Blog da @

Entramos nas redes
sociais, criacao da
identidade

You

Na transformacao digital
do Magalu, ela vira a
especialista digital



A Lu, como chatbot, surgiu como uma nova solu¢ao para automatizar uma demanda
criada pela empatia dos clientes com a marca

. o
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OLU AVISA TELEFONIA i GOOGLE ASSISTANT
50% cliques no 83% NPS positivo P 4,2
produto enviado
5,5% conversao
MAGAZINE VC REDES SOCIAIS POS-VENDA

6 mil msg/més ~30% dos chamados
Unico atendimento no

messenger

Luizalgpso



12 VERSAO
TDC
Status do pedido
Link de Rastreio
22 via Nota Fiscal
22 via boleto

32 VERSAO
Curiosidades da Lu

Luizaiubao

+2X

.
22 VERSAO

Maps integrado para retira loja
(endereco)

162 Intencdes FAQ

+ Sob Demanda

ica Saldéo Baixe o app

Periodo Selecione o periodo VvV

Retirado em 15/ago

16/ago

Quantidade Subtotal

1 RS 3.799,00

rocar ou devolver produto




“J Bots Brasil Awards @ @
BICAMPEA

218 mil
Eleita melhor bot na categoria servigos em endimentos/més
2017 e 2018.

40% continua

falando com o bot apds
primeira intengao

—

&

973 mil
mensagens/més

o

20% resolve
na primeira
intengao

@

4,4
mensagens/usudrio

I\

60% NAO entrou em
contato com o SAC apds
falar com o bot



METRICAS
Como eu sei que funciona?

. o
wuizalabs

magatu



CONTEXTO

Més
Julho

Total conversas
310000

Luiza!gbso

ANALISE

Amostra
950 conversas

Critério
Conversas aleatadrias

Tipo
Leitura Individual

CONFIABILIDADE

Confianga
93%

Erro
5%

N T .495%M09:10

=

& Marilsa Cabral (3)

& m.facebook.com

Marilsa Cabral

[) on mobile

’ Lu Avisa
— Sanduicheira Hamilton Beach Multiuso
600W

cid_moreira

9 minutes ago

! Marilsa Cabral

9 minutes ago - Sent from Messenger

Marilsa Cabral
ot Agradecida. Vou comprar.

9 minutes ago - Sent from Messenger

Lu Avisa
’ Quer continuar falando comigo? Eu posso te

atender neste link aqui: https:/
www.facebook.com/magazineluiza/. E s6
clicar e falar comigo agora mesmo! =

9 minutes ago - Seen 9:.01am

NG T . 71%m09:54

=

& Danilo Moreira (2)

& m.facebook.com

Danilo Moreira

’ Lu Avisa
— Computador All in One LG 22V270 Intel
Quad Core

cid_moreira

2 minutes ago

F=tae4 Danilo Moreira
estou esperando o prego ficar mais em conta,

assim que isso acontecer finalizo a compra.
2 minutes ago - Sent from Web

Lu Avisa
’ Quer continuar falando comigo? Eu posso te

atender neste link aqui: https://
www.facebook.com/magazineluiza/. E s6
clicar e falar comigo agora mesmo! ==

2 minutes ago - Seen 9:51am

@ & Write a message... n
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PRICING DINAMICO

Algoritmos para definicdo de
preco de acordo com variavel
alvo de otimizacao: margem,
lucro, gtdd vendida, etc.

PREDICAO DE DEMANDA

Previsao de vendas para e-
commerce alimentando

decisdes de compra e
distribuicao.

wlizala b<®

MARKETING

Atribuicao de resultados aos
canais de marketing focando
na alocacao de verbas.

LOGISTICA

Mapeamento de processos no
CD para a criacdo do Indicador
OTIF de risco de atraso na
entrega.

[BOB] RECOMENDACOES E
FIDELIZACAO

Sugestado de produtos para
clientes e de clientes para sellers.

[BOB] RECOMENDACOES

BOB esta também atuando no
mobile vendas ao auxiliar os
vendedores.



transforman

eriéncia dos clientes

TN

jpontofrio viavarejo

= Todas as Categorias Tecnologia Casa Entretenimento Beleza

Assistente virtual do Pontofrio (8 Confira as melhores Wl VIVO &

16GB min. 5" min

Samsung Ga

SB8Plus T hin Prata ¢

R$4.099,00

Marca Sistema Op

( sim ) ( nio )
‘") . bl P 3 Samsung Androi(

Meméria Tela

< ( Connected to Eva

14:29 “ % 84% mm

& brfprd.service-now.com (6

chat in english or portuguese?

Filipe Bernardi

IS

Eva

How can i help you?

Filipe Bernardi

need to change my network password

you help me

Eva
reset your password you need to go to

e following link




Inovacao e Novas Experiéncias
para os Clientes

Como posso ajudar
com seu Tiguan?

&) Facga perguntas ao Manual Cognitivo
utiilizando linguagem natural

Manual Cognitivo do

VW Virtus, Tiguan, Jetta e
T-Cross

Voz Texto

Entenda as luzes do painel do com o
recurso de reconhecimento de imagem

Respostas em linguagem natural

Voz Texto Imagem

) 2 idiomas: Portugués e Espanhol



. ;7: VDlé.comoefetuaruma
A jornada de AI da BIA N
(Bradesco Inteligéncia JEY
Artificial)

De um Assistente Virtual para colaboradores
Para um Assistente Pessoal para clientes atuais e potenciais

9 milhdes de clientes ja usaram a BIA

_ A BIA ja bateu a marca de 100 milhdes de
% = pmm INteracoes desde sua implementacao, em 2016.

Em 2018, 78 mil novas contas foram abertas pelo
S app do Bradesco

e w0 Com o Watson, a BIA responde as perguntas em
menos de 3 segundos, seja para investir, pagar
uma conta, tirar duvidas, etc.

IBM Watson



O Boticario adotou Al para
transformar o planejamento
de demanda e a tomada de
decisao

Transformando a cadeia de suprimentos com o uso
de AI: a melhora na previsao de demanda acarreta
melhoras no processo produtivo e logistico e no
planejamento financeiro.

20% de aumento na precisao das previsoes de
demanda em relagao a abordagem tradicional

Reducao dos niveis de estoque e reducao dos
indices de quebra dos produtos mais
desejados, impulsionando as vendas

Aprendizado constante a cada ciclo de previsao,
com capacidade de reacao rapida a dinamica do
portfolio e as mudancas de mercado

IBM Watson



Empresas que adotaram

como a principal plataforma de

Inteligéncia Artificial

1? BANCODOBRASIL Dnext ‘
Bradesco
eury
RICOH
Universidade )
A MmOl orumby Mr Turi
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SKY
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DOM CABRAL

Inteligéncia Fiscal

j Seinibaul
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Bradesco ) Senior b LICENTlA
..... Seguros 2 .\
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SEGURADORA

IBM Watson



O que torna o Watson diferente?

Melhor
entendimento

vy

O Watson supera a
concorréncia na
precisao do
entendimento.

Aprendizagem
mais rapida

\ly

O Watson treina com
menos dados e é
mais facil para seus
funcionarios usarem

Watson
anywhere

\ N WV

O Watson pode ser
implementado em
qualquer lugar e pode
conectar-se a dados e
sistemas externos

Only leader for AI
FORRESTER Powered Conversational
Computing
API: Best in
WORLDf Enterprise APIs

Vocé é dono
dos seus dados

LV

Nao usamos sua
propriedade intelectual
ou insights para
melhorar outras
implementagdes

Expertise de
industria

N WV

Nossa equipe de
consultores
especializados tem
profunda experiéncia
em todas as principais

industrias IBM Watson



Adotar Al € uma jornada e cada empresa escolhe por onde iniciar a sua

. Agente Virtual com -
Crescimento de 4 Recomendacdes e ’,z’
Renda / Andlise de Abando ransformeo -
Experiéncia do o =
P i Agente Virtual A Voz do Cliente Clientg gefh Al
Cliente com Imagens, e
Front-Office Comizin s -~
Emocdes e
-~
Agente Virtual com ,f’
Voz e Multi-Canais -~
-~
-
Agente Virtual P
para Servicos ao -~
Cliente -~
-
Assistente Virtual -~
para Agentes ’¢’
Interacdo Humanos ”a’
° Personalizada Chatbot para ’,a
respostas -~
simples ,f’
P
-
-
~ -
Interagdo -
Massificada | %
e o
Dados Estruturados == Dados Ndo Estruturados Eficiéncia Operacional

Watson Studio
Watson ML
Knowledge Studio
Language Translator
Tone Analyzer
Visual Recognition
STT/TTS

Watson Discovery
Watson Assistant

Watson AI Services
(APIs, Tools)



Watson AI Services

Crescimento de 4 Recomendacdes e ’,z’

Renda/ Andlise de Abandg ransforme o -

Seismea als Atendimento g
¢ . Agente Virtual A Voz do Cliente Clientga:m Al
Cliente com Imagens, Pt
_ c Contexto e
Front-Office Emocoes
Agente Virtual com
Voz e Multi-Canais Assistente
do
Agente Virtual Especialista
para Servigos ao Modelos Preditivos
Cliente (Planejamento / Risco
Assistente Virtual / Pregos /Etc.)
~ para Agentes A Voz do Mercado /
Interagdo Humanos Noticias / Legislacdo
Personalizada Chatbot para o
respostas Organizagao do
simples Conhecimento e
Comparacao Pesquisa
Documentos/
= Classificacdo Compliance ;
-

= - -
MIntqaggo ,f’ Analise Documentos / Imagens Back-Office
assificada ‘f’ Contratos / Processos -

(APIs, Tools)

Adotar Al € uma jornada e cada empresa escolhe por onde iniciar a sua

Watson Assistant
Watson Studio
Watson ML

Agente Virtual com

Dados Estruturados =) Dados Ndo Estruturados

Knowledge Catalog

Watson Discovery

Visual Recognition

Natural Language
Natural Language
Knowledge Studio

Classifier
Understanding

Eficiéncia Operacional

Transforme a
Tomada de
Decisdao com Al



Por onde eu comeco?

Proximo passo:

Vocé esta aqui
\ /— e Desenhar o roteiro da sua
\V \s jornada de IA

o TIdentificar casos de uso
iniciais

Conclude
& Expand

Implement
& Deliver

IBM Watson



A Inteligéncia pronta para trabalhar.’



Obrigado

Roberto Celestino
Lider de Vendas Data & Al

roc@br.ibm.com
(11)97219-9812

@ /robertocelestino

0 /celestino008
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Emori de'Souza
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