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Resumo

O setor de atendimento ao cliente para solicitacdo de indenizacédo por danos
elétricos da CPFL, apresentam diversas duvidas de conduta durante o atendimento
resultando na ma qualidade de comunicagdo com o0s consumidores, sendo
informacdes incorretas ou a falta dela, e ainda prejudica a produtividade de outros
setores que sado solicitados para prestar auxilio ao atendimento. Entdo propde-se
neste projeto de pesquisa a construcdo de um modelo de relacionamento inteligente
gue permita a facilitacdo e a objetividade de respostas aos agentes de atendimento
durante o relacionamento com clientes de concessionarias de energia. O projeto tem
como ponto focal a solu¢édo de duvidas dos agentes de atendimento no entendimento
dos processos de ressarcimento de danos elétricos. Existe a complexidade do
processo regulado pela agéncia de energia e as condicbes e estratégias de
atendimento, facilitacdo do entendimento das condi¢des diferenciadas de cada cliente
e as relacbes de tempo de respostas as duvidas e formas de registro dos eventos. O
projeto foi construido com sua aplicacdo WEB em .NET realizando comunicacgfes
REST API com o robot em Dialogflow API. Tal combinacao de ferramentas, apesar
do surgimento de complicacdes durante o processo, resultou em um desenvolvimento
agil e descomplicado de um agente com inteligéncia artificial focado para o
atendimento de pedidos de indenizacdo por danos elétricos. Infelizmente néo foi
possivel aplicar o projeto ao usuario final, CPFL, porém com as simulacdes feitas,
conseguiu-se atingir os objetivos esperados.
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Action and parameters
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1 Deve ser indicada verificagdo/vistoria para todos 0s processos que o valor tenha potencial de superar RS
300,00 se for realizada pela BMB ou RS 5.000,00 se for realizada pela CEFL.

2 Enter a text response variant
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Como saber se é necessario vistoria? &
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Deve ser indicada verificacdo/vistona para
todes o5 processos que o valor tenha
patencial de superar RS 300,00 se for
realizada pela BMB ou RS 5.000,00 se for
realizada pela CPFL.
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