
 

 
Universidade Estadual de Campinas  

Faculdade de Tecnologia  

 

 

 

Iniciação Científica:  

Um Chatbot para o atendimento de solicitações de ressarcimento 

de danos 

em equipamentos elétricos 

 

 

 

Aluno: Felipe Yanagui Gomiero | RA: 171257 

Orientador: Prof. Dr. João Roberto Bertini Junior  

Coorientador: Dr. Carlos Alberto Fróes Lima  

 

 

 

Limeira - SP  

2019 

 



 

Resumo 

 

O setor de atendimento ao cliente para solicitação de indenização por danos 

elétricos da CPFL, apresentam diversas duvidas de conduta durante o atendimento 

resultando na má qualidade de comunicação com os consumidores, sendo 

informações incorretas ou a falta dela, e ainda prejudica a produtividade de outros 

setores que são solicitados para prestar auxílio ao atendimento. Então propõe-se 

neste projeto de pesquisa a construção de um modelo de relacionamento inteligente 

que permita a facilitação e a objetividade de respostas aos agentes de atendimento 

durante o relacionamento com clientes de concessionárias de energia. O projeto tem 

como ponto focal a solução de dúvidas dos agentes de atendimento no entendimento 

dos processos de ressarcimento de danos elétricos. Existe a complexidade do 

processo regulado pela agência de energia e as condições e estratégias de 

atendimento, facilitação do entendimento das condições diferenciadas de cada cliente 

e as relações de tempo de respostas às dúvidas e formas de registro dos eventos. O 

projeto foi construído com sua aplicação WEB em .NET realizando comunicações 

REST API com o robot em Dialogflow API. Tal combinação de ferramentas, apesar 

do surgimento de complicações durante o processo, resultou em um desenvolvimento 

ágil e descomplicado de um agente com inteligência artificial focado para o 

atendimento de pedidos de indenização por danos elétricos. Infelizmente não foi 

possível aplicar o projeto ao usuário final, CPFL, porém com as simulações feitas, 

conseguiu-se atingir os objetivos esperados. 

 

 



 

 



 

 


