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PROPOSTA IMPLEMENTACAO

O atendimento a clientes e parte fundamental de
qualquer empresa e tem um grande Impacto na
experiéncia dos consumidores. Um Sistema de
Atendimento ao Consumidor (SAC) automatizado
e capaz de fornecer suporte por meio de uma
comunicacao agil e sem filas, sendo facilmente
escalavel quando necessario.

Aliando o contexto da transformacao digital e a
area da inteligéncia artificial, é possivel construir
0S chamados chatbots, agentes de software
capazes de simular conversas humanas. Neste
cenario, este projeto busca implementar um destes
SACs automatizados em forma de conversa de
texto em portugués, apto a compreender e
responder questoes no dominio especifico de uma
distribuidora de energia elétrica.

ARQUITETURA

Fol adotada como arquitetura do projeto uma
plataforma web, que permite a separacao entre o
front-end, que pode ser acessado através de

navegadores de Internet via HTTP em
computadores e dispositivos moveis, e 0 back-
end, onde ficam os chatbots. A comunicacao entre

0S usuarios e o back-end é feita com base na

biblioteca Socket.lO.
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Figura 1 — Arquitetura da plataforma.
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Professora Orientadora:

O front-end fol desenvolvido em JavaScript em
utilizando o React, e com design baseado no
Material Ul. Esta etapa for feita com especial
atencao para requisitos de facilidade de uso,
design moderno e recursos de acessibilidade,
essenciais por se tratar de um servico publico.

Ja 0 chatbot foi desenvolvido em Python com a
biblioteca Rasa NLU, através da combinacao de
algoritmos de Processamento de Linguagem
Natural em um pipeline.
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Eu gostaria de saber como esta a
situacao da falta de energia no meu

Minha rua esta sem energia

Qual seu CEP? bairro
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Obrigado pelo alerta! Um time esta
sendo enviado para corrigir o problema.

O transformador da sua regido ndo esta
funcionando momentaneamente.
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Posso te ajudar em alguma outra coisa?
Uma queda de energia esta sendo

investigada na sua regido. Ainda ndo ha
previsdo de conclusao. Para
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Dé seu feedback acessando

acompanhar o status da ocorréncia,
acesse
sitegenerico.com/ocorrencia/103.

Mensagem

Figura 2 — Exemplos de fluxo de interacao.

O chatbot é capaz de realizar fluxos como:

= Atualizar cadastro de usuarios

= Enviar segunda via de contas

= [nformar debitos pendentes

= Receber informacoes sobre quedas de energia
= [nformar situacao de uma regiao

= Responder questoes comuns sobre 0 Servico
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