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Sintese do projeto

Hoje em dia, as empresas estdao em constante melhoria no que respeita a servicos de assisténcia a
clientes, sendo que existe uma forte procura de novas tecnologias que podem, para além de melhorarem
o tipo de servico, permitem poupar algum dinheiro com a diminuicdo de recursos humanos e a gestdo de
informacdo feita em papel ou por emails. Por outro lado, existe uma crescente procura por parte dos
consumidores finais em resolver os seus problemas de uma forma mais rapida, usando mensagens
instantaneas para interagir com a organizacdo, recorrendo a canais digitais disponiveis online. No
contexto de venda indireta com recurso a distribuicao e retalho, torna-se ainda mais dificil a interacdo
entre consumidor final e fabricante, pois existem varios intervenientes na cadeia de valor que perfazem
o intermédio do produto/servico. Do ponto de vista do consumidor, torna-se dificil identificar a origem
de problemas com atrasos de entrega ou com a qualidade do produto e até receber assisténcia para o
seu uso correto. Do ponto de vista dos fabricantes, ndo é trivial fazer passar a mensagem sobre o produto
pretendida aos seus clientes, nem obter feedback por parte destes na melhoria dos servicos ou na
resolucdo de problemas.

Face as exigéncias por parte dos utilizadores e as necessidades que existem por parte das empresas, a
LOAD procura com este projeto explorar novas formas de interagdo entre o humano e o computador, ao
explorar métodos de inteligéncia artificial e aprendizagem maquina aplicados a experiéncia do utilizador
durante a interacdo, de forma a tornar esta interacdo a mais rica possivel. A ideia sera desenvolver uma
plataforma de interacdo digital de forma a aproximar todos os intervenientes na cadeia de valor, em que
a plataforma é capaz de aprender ao longo do tempo, baseado no histérico e habitos de interagdo com
os varios utilizadores, permitindo uma previsdo das intencGes destes em interagdes futuras. Esta
plataforma serd capaz interagir naturalmente e manter um didlogo com os utilizadores, usando voz, texto
e imagem. Nestas interacdes, deve ser capaz de registar, por um lado, informacdo relevante sobre o
produto e processo de distribuicdo e, por outro lado, responder de forma rapida e rigorosa a perguntas
por parte dos utilizadores. A informacdo é registada e transacionada em tempo (quase) real numa rede
distribuida, podendo ser acedida entre todos os intervenientes de uma forma segura e transparente.



