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RESUMO 

Dada a crescente evolução do número de dispositivos móveis, bem como a sua generalização na vida 

quotidiana, aliado ao crescente uso das aplicações de mensagens e aos avanços da inteligência 

artificial nos últimos anos, mostra-se incontornável o investimento no desenvolvimento de soluções 

móveis, que possibilitem facilitar e agilizar as tarefas do dia-a-dia.  

O uso dos chatbots têm vindo a ganhar algum destaque em diversas áreas de serviços, 

nomeadamente no serviço de suporte ao cliente, apresentando-se como uma ferramenta de 

otimização e de eficiência devido à sua capacidade de resposta a diversos pedidos de diversos 

clientes em simultâneo e em tempo real 24/7. 

Apesar desta tecnologia ainda se encontrar em fase intermédia de desenvolvimento, dá já mostras 

claras e inequívocas das suas potencialidades. Esta é já claramente uma opção a ter em conta, por 

parte das organizações que necessitam de um serviço de suporte ao cliente, como fator de satisfação 

dos seus parceiros, em horários alargados (24/7) e a custos de implementação e utilização 

controlados. 

O presente projeto, desenvolvido no âmbito da tese de mestrado em parceria com a empresa Cascais 

Próxima, visa o desenvolvimento e implementação de uma solução de chatbot (MobiBot) para o 

serviço de suporte ao cliente do MobiCascais. Pretende-se assim, avaliar se a solução MobiBot 

representa uma boa opção de complemento para serviço de suporte ao cliente do MobiCascais na 

ótica do utilizador e empresa. 

Numa fase inicial, foi feito o enquadramento do tema partindo do estado de arte do serviço de 

suporte ao cliente do MobiCascais e especificando o serviço de mobilidade suave do bike sharing, 

encontrando-se assim a base de fundamento para a o desenvolvimento e implementação desta 

solução.  

Das diversas reuniões com alguns departamentos da empresa Cascais Próxima, possibilitou a análise 

de requisitos e consequentemente a clarificação do âmbito do projeto. 

Na fase posterior, foi realizada uma revisão de literatura visando alargar o conhecimento e apoiar o 

projeto nas suas diversas vertentes, como a escolha da plataforma para o desenvolvimento, métricas 

que permitam avaliar o desempenho do MobiBot, estratégia para desenvolver e acompanhar a 

evolução do MobiBot, entre outros temas. 

Seguidamente, foi estruturada a metodologia de trabalho para todo o projeto, passando para o 

desenho da arquitetura e desenvolvimento do MobiBot que teve em conta os diferentes 

componentes a integrar, assim como a forma destes interagirem entre si.  

A fase seguinte consistiu no teste de usabilidade e análise do mesmo, para implementação de 

melhorias no MobiBot, antes que este fosse implementado na App do MobiCascais. 

Na fase de implementação e teste, foi dada a oportunidade aos utilizadores do MobiCascais de 

interagirem com a solução nos seus pedidos de suporte, gerando assim, registos destas interações 

que posteriormente foram analisadas com o objetivo de validar a utilidade do MobiBot na relação 

utilizadores / serviço de suporte ao cliente do MobiCascais. 
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Deste modo, conclui-se que o MobiBot realizou com elevado sucesso as tarefas dentro do âmbito 

para o qual foi desenhado. Dada a verificação na diminuição das chamadas para o canal tradicional 

de telefone do serviço de suporte ao cliente do MobiCascais, confirmou-se ainda, o elevado valor 

acrescentado desta solução. 

Este projeto abre espaço para novos desenvolvimentos futuros, quer na ampliação do âmbito de 

ação do MobiBot, quer na qualidade do seu serviço. 

Palavras-chave: Suporte ao cliente, Chatbots, Métricas, Qualidade do serviço, Dialogflow, Processo 

de design, Teste de usabilidade, Fluxo de conversa, Comunicação. 
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ABSTRACT 

Due to the growing number of mobile devices, as well as its generalization in daily life, combined 

with the increasing use of messaging applications and the advances in artificial intelligence during the 

last years, an investment in the development of solutions, which may facilitate and accelerate the 

resolution of the daily tasks, is almost mandatory.  

The use of chatbots has been gaining some prominence in several service areas, namely in customer 

support service, presenting itself as an optimal and efficient tool, due to its ability to respond to 

several requests from different customers simultaneously and in real time 24 / 7.  

Although this technology is still in an intermediate stage of development, it shows already evident 

and unequivocal potentials. This is clearly an option to be taken into account by organizations, which 

need an customer support service as a factor of satisfaction for their partners, in an extended 

timeframe (24/7) and under controlled implementation and use costs.  

This project, developed as part of the master's thesis in partnership with Cascais Próxima, aims to 

develop and implement a chatbot solution (MobiBot) for the customer support service of the 

MobiCascais. It is intended to evaluate if the MobiBot solution really represents a good complement 

to the customer support service of the MobiCascais, from the perspective of the user and the 

company.  

In an initial phase, the theme was defined based on the state-of-the-art of the customer support 

service of the MobiCascais and specifying the bikesharing service, finding that way the base for the 

development and implementation of this solution.  

From several meetings with some departments of Cascais Próxima, it was enabled the analysis of 

requirements and consequently the clarification of the scope of the project.  

In the subsequent phase, a literature review was carried out in order to expand the knowledge and 

support the project in its several aspects, such as the choice of the platform for its development, 

metrics that allow assessing the performance of MobiBot, the strategy to developing and monitoring 

the evolution of MobiBot , among other topics.  

Then, it was structured the working methodology for the entire project, moving on to the 

architecture of its design and development of the MobiBot, which considered the different 

components to be integrated, as well as the way they interact between each other.  

The phase after consisted in testing and analysing its usability, to implement the improvements in 

the MobiBot, before it was implemented in the MobiCascais App.  

In the implementation and testing phase, it was given the opportunity to some users from the 

MobiCascais to interact with the solution by their support requests, generating that way records of 

these interactions, which were analysed later in order to validate the usefulness from the MobiBot in 

the user / customer support service relationship from the MobiCascais.  
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Therefore, it was concluded that MobiBot carried out with great success, the tasks within the scope 

for which it was designed. Due to the decrease in calls to the traditional telephone channel of the 

customer support service from MobiCascais, it also confirmed the add value of this solution. 

This project creates space for new future developments, both in expanding the scope of works from 

MobiBot as well as the quality of its service. 

Keywords: Customer support, Chatbots, Metrics, Service quality, Dialogflow, Design process, 

usability testing, Conversation flow, Communication. 
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1. INTRODUÇÃO 

O presente projeto para a empresa Cascais Próxima, é referente ao desenvolvimento de uma solução 

piloto de um chatbot para o Serviço de Suporte ao Cliente (SSC) no bike sharing do MobiCascais. Ao 

longo deste projeto, procura-se avaliar se a solução do chatbot representa uma boa opção como 

complemento do SSC MobiCascais. 

Assim, o projeto encontra-se dividido em 6 capítulos. No capitulo 1 a introdução, onde aborda o 

tema dos chatbots seguido de uma breve descrição da empresa Cascais Próxima e seu serviço de 

mobilidade integrada “MobiCascais”, passando para a identificação do problema e da solução, 

definição dos objetivos e questões de pesquisa, finalizando com possíveis contribuições. O capitulo 2 

faz uma revisão de literatura sobre as temáticas que dão suporte ao projeto. O capitulo 3 apresenta 

o modelo conceptual do projeto. No capitulo 4 descreve-se a metodologia utilizada no projeto, 

seguindo para o capitulo 5 onde se apresentam e se discutem os resultados alcançados. Finalizando 

com o capitulo 6, onde se apresentam as conclusões e propostas de trabalhos futuros. 

1.1 ENQUADRAMENTO E RELEVÂNCIA  

Nos dias atuais, as empresas têm vindo a apoiar-se em tecnologias digitais para gerar maior valor e 

envolvimento com o consumidor. Por outro lado, estas tecnologias digitais têm tornado os 

consumidores mais informados e exigentes quando procuram serviços/produtos. Os interesses 

destes vão para além do produto físico, ganhando importância o nível de serviço prestado, garantias, 

políticas entre outros (Kotler, 2017). Estes consumidores, esperam das empresas respostas 

eficientes, rápidas e que lhes incremente qualidade de vida no seu dia a dia. 

Como consequência da evolução das tecnologias digitais, algumas empresas têm vindo a assumir 

uma postura dinâmica no sentido de acompanharem as últimas tendências, promovendo uma 

disrupção nos seus modelos de negócio, por forma a manterem uma posição diferenciadora e 

competitiva (Elnaj S., 2018). 

Neste seguimento, algumas empresas têm vindo a desenvolver e implementar novas tecnologia no 

SSC, com o objetivo de proporcionar aos seus clientes um serviço de excelência. Uma dessas 

tecnologias são os chatbots. Segundo um artigo do Business Insider Intelligence (2016) sobre 

chatbots, refere os resultados de um questionário da Oracle a 800 inquiridos com cargos de tomadas 

de decisões, realça que 80% dos inquiridos disse que já usava e/ou está a planear usar chatbots nas 

suas empresas até 2020. Por sua vez, estes inquiridos procuram o uso desta tecnologia para 

melhorar as vendas, o marketing e o serviço de apoio ao cliente, refere ainda que, 42% dos inquiridos 

acreditam que esta tecnologia irá melhorar a experiência do consumidor. 

Estes chatbots integrados nas Apps de mensagens das empresas como o Facebook Messenger, 

permitem interagir com o cliente em tempo real, proporcionando rapidez e qualidade de resposta, 

estando disponíveis para o suporte ao cliente 24/7 respondendo em simultâneo a inúmeros pedidos 

de diversos clientes.  

Devido ao enorme crescimento de sessões nas Apps de mensagens, consequentemente o aumento 

no número de horas de utilização das mesmas nos últimos anos (Gonçalves P, 2017), mas também 

aliado às necessidades do consumidor de obter respostas rápidas e precisa, abre-se uma 
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oportunidade para as empresas de melhorarem o SSC, por meio de soluções digitais como é o caso 

dos chatbots. 

1.2  APRESENTAÇÃO DA EMPRESA 

É num contexto tecnológico e digital que a empresa Cascais Próxima tem vindo a desenvolver e gerir 

o sistema integrado de gestão da mobilidade “MobiCascais” do município de Cascais, sendo um dos 

objetivo estratégicos, otimizar de forma integrada e dinâmica a procura e a oferta dos diferentes 

modos de transporte e serviços disponíveis, bem como disponibilizar ao público, em tempo real as 

condições de funcionamento e os níveis de serviço da rede de transportes. 

Em julho de 2016 surge o MobiCascais, um sistema assente numa plataforma integradora de vários 

operadores de serviços de transporte e numa rede de infraestruturas e equipamentos, oferecendo 

um conjunto diversificado e flexível de pacotes de mobilidade e de serviços.  

O MobiCascais integra áreas de atividade exploradas diretamente, tais como os parques de 

estacionamento e zonas de estacionamento de duração limitada, sistema de bike sharing, operação 

de transportes públicos de passageiros em autocarro e o Centro de Controlo de Cascais (C3) com 

outros operadores de transportes e de serviços. A figura 1 apresenta de forma esquemática este 

sistema de mobilidade integrada MobiCascais. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1. Sistema de Mobilidade Integrada (Fonte: Cascais Próxima, 2017) 

Fazendo parte integrante do MobiCascais, o sistema de bike sharing implementado em setembro de 

2016, tem vindo a ser alargado a todo o município e neste momento já conta com 700 bicicletas 

tradicionais, 84 estações com 770 lugares, em locais junto aos principais interfaces, estações e 

paragens de transportes públicos, parques de estacionamento, polos geradores de tráfego e junto 

aos 70km de ciclovias. Estando previsto para o ano 2019 ampliar o sistema com a entrada de mais 

400 bicicletas elétricas com as respetivas estações e trotinetas elétricas, o que certamente irá levar a 

um aumento do número de utilizadores do sistema. 



3 
 

Incluído no sistema de bike sharing, o bike parking permite o parqueamento de bicicleta pessoal nas 

estações de bike sharing, usufruindo o utilizador das condições de segurança por videovigilância, wifi 

grátis e sensor de alarme no cabo do cadeado. 

A utilização do sistema de bike sharing implica o registo na plataforma de gestão MobiCascais e na 

subscrição de pacotes de mobilidade e de serviços. O sistema permite que as bicicletas sejam 

levantadas em qualquer estação através da utilização de um cartão de utilizador com tecnologia NFC 

ou do telemóvel por meio da App MobiCascais. 

A comunicação e informação com os clientes e público em geral é realizada via: 

✓ Site MobiCascais, disponibilizando toda a informação sobre os diferentes pacotes de 

mobilidade e de serviços, entre outros.  

✓ App MobiCascais, obter informação em tempo real dos vários serviços, alugar e reservar 

bicicletas nas estações pretendidas, entre outros. 

No sentido, de proporcionar o atendimento ao cliente para resolução de incidentes e questões 

inerentes à utilização do sistema de bike sharing, este poderá ser realizado por via dos canais digitais 

como Facebook, site e App do Mobicascais os quais disponibilizam contacto de email e telefónico do 

call center do C3 ponto central de comunicação. 

1.2.1 CARACTERIZAÇÃO ATUAL DO SUPORTE AO CLIENTE 

Os pedidos de suporte ao cliente, chegam à Cascais Próxima por diferentes canais de comunicação, 

como o Facebook, Email, contato telefónico e C3. 

Até há relativamente pouco tempo, os pedidos de suporte solicitados pelos clientes do sistema de 

bike sharing que chegavam ao C3, eram classificados como “MobiCascais” e enviados pela 

plataforma de correio interno para a Cascais Próxima, não se verificando um report específico para 

cada uma das áreas integrantes do sistema. Recentemente começou a existir uma divisão de pedidos 

de suporte específicos para bike sharing. 

Este cenário deve-se ao estado de recente implementação e operação do C3, que se encontra a ser 

organizado e estruturado pelas diferentes áreas, no desenvolvimento de plataformas de “report”, 

resolução de problemas e automatização de procedimentos. 

Efetivamente, os pedidos de suporte que chegam à Cascais Próxima, têm diversas naturezas, desde 

pedidos simples de como tirar ou pôr o cadeado na bicicleta, até pedidos de maior complexidade que 

exigem mais disponibilidade de tempo por parte do SSC.   

Ao longo do tempo, os números de pedidos de suporte têm vindo a aumentar, com especial 

destaque nos últimos 6 meses do ano 2018, levando a uma sobrecarga e maior esforço por parte da 

equipa de suporte ao cliente para conseguir fazer face às necessidades dos clientes. 

Relativamente ao número de utilizadores atuais da plataforma MobiCascais, encontram-se 

categorizados do seguinte modo (Fonte: Cascais Próxima): 

✓ 20892 utilizadores registados com ou sem confirmação e com ou sem subscrições; 
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✓ 4293 utilizadores não confirmado (não confirmaram email de ativação); 

✓ 16215 utilizadores com registo confirmado (confirmaram o email de ativação, com ou sem 

subscrição de produto); 

✓ 4485 utilizadores que compraram produtos (com subscrições ativas). 

Sendo que, deste universo de utilizadores foram comprados 7151 pacotes de mobilidade e de 

serviços. 

1.3 IDENTIFICAÇÃO DO PROBLEMA NO SUPORTE AO CLIENTE  

O problema identificado, prende-se com a ineficiência no suporte ao cliente e consequentemente 

podendo levar à perda de clientes. Verificação de duas situações: 

✓ Aumento dos números de pedidos de suporte levando a uma sobrecarga da equipa de 

suporte ao cliente nos últimos meses; 

✓ Ampliação do sistema MobiCascais com a introdução de mais bicicletas e trotinetes, isto, irá 

gerar um aumento no número de utilizadores e consequentemente um aumento do número 

de pedidos de suporte. 

Para fazer face a este problema, será necessário desenvolver e implementar soluções eficazes que 

permitam satisfazer os pedidos dos clientes em tempo útil, alcançando desta forma, a satisfação dos 

clientes com o nível de serviço prestado e promovendo um crescimento sustentável da utilização do 

sistema de bike sharing do MobiCascais. 

1.4     IDENTIFICAÇÃO DA SOLUÇÃO  

Na primeira reunião de trabalho com o departamento da mobilidade suave da Cascais Próxima, após 

exposto o problema, foi identificada a oportunidade de desenvolver uma solução diferenciadora para 

o SSC no sistema de bike sharing do MobiCascais, com o intuito de promover um nível de serviço que 

satisfaça as necessidades dos clientes. 

O desenvolvimento dessa solução assenta num dos objetivos estratégicos do MobiCascais: 

✓ Diversificar e intensificar a utilização do transporte coletivo e da mobilidade suave. 

Para este objetivo estratégico, o desenvolvimento desta solução relaciona-se com a mobilidade 

suave na eficiência do serviço prestado, por outras palavras, é necessário que o SSC satisfaça as 

necessidades dos mesmos para promover a continuidade da utilização dos serviços e atrair novos 

clientes. 

Neste contexto, os chatbots foram identificados como sendo uma solução eficaz e inovadora, pela 

potencialidade de melhorar o nível de serviço do suporte ao cliente, como também pelo carater 

tecnológico que vai ao encontro da visão tecnológica da empresa.  

A solução do chatbot está prevista integrar na App do MobiCascais, e servirá de interface de 

comunicação no SSC com os clientes que usufruem do serviço de bike shareing.  
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No suporte ao cliente, pretende-se que o chatbot seja a primeira etapa de comunicação do cliente 

quando este necessitar de auxilio. Pelo que, o chatbot deverá replicar as tarefas mais simples que 

hoje são realizadas pelo staff do SSC. Idealmente o chatbot permitirá: 

✓ Respostas em tempo real; 

✓ Ajudar os clientes de forma rápida e eficaz num subconjunto de problemas com que eles 
geralmente se defrontam; 

✓ Permitir a intervenção do staff de suporte ao cliente quando necessário; 

✓ Permitir uma navegação simples e intuitiva pelos menus, botões e texto;   

✓ Suportar interações em dois idiomas Português e Inglês. 

1.5  OBJETIVOS DO PROJETO 

1.5.1. OBJETIVO GERAL  

O presente projeto, tem como objetivo geral desenvolver e testar uma solução de chatbot para o SSC 

de bike sharing do MobiCascais. Analisar da perspetiva do cliente e da empresa a viabilidade da 

solução como complemento do SSC, para que se justifique a sua implementação definitiva. 

1.5.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS  

Na perspetiva dos utilizadores de bike sharing , avaliar o desempenho do chatbot na interação 

utilizador/chatbot e a satisfação do utilizador com o serviço prestado pelo chatbot. 

Na perspetiva da empresa, avaliar o impacto do chatbot no atual SSC do MobiCascais.  

1.6    QUESTÕES DE PESQUISA  

Assim, pretende-se com este projeto dar resposta à seguinte questão: Em que medida, é a solução 

chatbot adequado como complemento ao atual SSC do MobiCascais no serviço de bike sharing? 

Para dar resposta a esta questão principal, é necessário dividi-la em duas sub-questões para melhor 

compreender os vários intervenientes ao longo do projeto.  

Q1: Como é que o chatbot realizou as tarefas quando posto em contato com o cliente? 

Q2: O chatbot adicionou valor ao atual SSC do MobiCascais? 

Estas duas questões serão respondidas ao longo do estudo, servindo de suporte para responder à 

questão principal permitindo assim, alcançar as conclusões e recomendações futuras. 

1.7    CONTRIBUIÇÕES  

Se a solução se mostre viável, irá permitir alavancar o SSC do MobiCascais em duas vertentes, no 

caso do cliente terá um serviço disponível 24/7 online pronto a responder em tempo real às suas 

necessidades permitindo uma maior satisfação do cliente, e no caso do operador possibilitará 

libertar o staff de tarefas simples que consomem tempo, permitindo um atendimento mais focado 

nos incidentes mais complexos, alcançando maior eficiência no serviço e redução de custos.   
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2. REVISÃO DA LITERATURA 

Neste capítulo, são abordadas diversas temáticas separadas por subcapítulos, as quais, visão apoiar o 

projeto nas várias vertentes. Os primeiros subcapítulos fazem uma bordagem mais ampla ao tema 

seguindo para temas mais específicos. 

Inicialmente, é descrita uma visão geral da evolução do SSC e alguns conceitos sobre a qualidade do 

serviço.   

Seguidamente, aborda-se uma visão geral dos chatbots, o que são, como estão a penetrar o mercado 

e as tendências futuras.  

Na implementação deste tipo de soluções digitais e para que a utilização da mesma venha a ter 

sucesso, é necessário ter em conta as métricas de desempenho do chatbot e de satisfação do cliente, 

as quias farão parte integrante deste capítulo.  

Também são temáticas deste capítulo, a tecnologia utilizada para desenvolver chatbots, assim como, 

a definição de estratégias para criar e acompanhar a evolução dos mesmos. 

No penúltimo subcapítulo, aborda-se o tema de teste de usabilidade e por fim a comunicação de 

marketing para serviços/produtos. 

2.1 SERVIÇO DE SUPORTE AO CLIENTE E QUALIDADE DO SERVIÇO 

Nos dias de hoje, as empresas estão cada vez mais focadas no cliente. De acordo com Kotler (1997), 

um bom serviço de atendimento ao cliente é um aspeto importante em todo o processo de negócio, 

gerando satisfação no cliente, lealdade, aumento da rentabilidade, entre outros. Sendo visto o bom 

serviço de atendimento ao cliente, como um fator diferenciador entre a empresa e seus 

concorrentes.  Pode dizer-se que, o sucesso das empresas está intimamente relacionado com um 

bom serviço de atendimento ao cliente, isto é, se o serviço de atendimento ao cliente de uma 

empresa for ao encontro das necessidades do cliente, o crescimento da empresa poderá aumentar 

em termos de vendas, lucros e valor da marca (Hassan, 2013). 

Segundo o mesmo autor, este refere, que em ambientes competitivos as empresas apostam na 

qualidade dos serviços para manter os clientes satisfeitos e reter os clientes rentáveis. Apesar da 

satisfação dos clientes ser o principal desafio para uma empresa, encantá-los com uma qualidade 

inesperada como por exemplo, um atributo atraente do serviço é algo que merece atenção. 

No entanto, a qualidade do serviço prestado pelas empresas é também um foco de atenção dos 

consumidores que avaliam positivamente ou negativamente o serviço, levando os mesmos a 

regressar novamente ou de todo abandonar a empresa/serviço. No sentido de conseguir medir a 

qualidade do serviço, Parasuraman (1988) no seu estudo desenvolveu a escala SERVQUAL, a qual 

integra 5 dimensões: Tangíveis - instalações físicas, equipamentos e aparência do pessoal; 

Confiabilidade - capacidade de executar o serviço prometido de forma confiável e precisa; 

Capacidade de resposta - vontade de ajudar os clientes e prestar pronto atendimento; Garantia - 

conhecimento e cortesia dos funcionários e sua capacidade de inspirar confiança; Empatia - atenção 

individualizada e solidária que a empresa oferece aos seus clientes. 
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Dado aos avanços tecnológicos, Parasuraman e Grewal (2000), referem ser necessário compreender 

se as definições e a importância relativa das cinco dimensões da escala SERVQUAL se alteram quando 

os clientes interagem com a tecnologia e não com o pessoal de serviço. 

Neste contexto, Lee e Lin (2005) estabeleceram novas dimensões de qualidade, para aferir a 

qualidade dos serviços eletrónicos (e-serviços) baseando-se na escala de SERVQUAL. Este modelo 

descrito na figura 2, inclui as dimensões do design do website, confiabilidade, capacidade de 

resposta, confiança e personalização como elementos de classificação da qualidade geral do serviço e 

da satisfação do cliente, que por seu lado, estão relacionadas com a intenção de compra/adoção do 

serviço. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2 – Dimensões de qualidade do e-serviço, (Fonte: Lee & Lin, 2005) 

Os avanços tecnológicos, têm vindo a transformar o tradicional SSC de pessoa para pessoa no modo 

offline (ex: call center) para o modo online, permitindo às empresas agilizar processos e estar mais 

próximo do cliente. No entanto, os serviços de suporte ao cliente das empresas deparam-se com 

desafios de aumentar a disponibilidade e a qualidade do serviço aos seus clientes enquanto 

procuram minimizar os custos. Habitualmente, os elevados custos do SSC estão relacionados com a 

necessidade de ter pessoal treinado para dar resposta em tempo útil às necessidades do cliente por 

meio de diversos canais de comunicação disponíveis, telefone, email e website (Lester, J. et al., 

2004). 

Contudo, o contato com as empresas através de e-mails, websites, Apps está a tornar-se 

gradualmente redundante e por vezes pouco eficazes. No entanto, novas soluções continuam a 

emergir devido ao desenvolvimento da inteligência artificial (IA), é o caso dos chatbots, uma solução 

que poderá superar grande parte dos desafios das empresas no SSC. Esta solução, permite uma 

interação em tempo real com os clientes através de um interface de conversação como o Messenger, 

disponibilizando uma assistência 24/7 aos clientes (Streebo Inc., 2018) e potenciando maior 

eficiência e redução de custos por parte das empresas. Contudo, os chatbots têm uma capacidade 

limitada devido às limitações de processamento de linguagem natural (PLN), sendo a sua missão, dar 

respostas a simples e rotineiros pedidos (Lester, J. et al., 2004). 

São várias os benefícios que se podem alcançar com o uso do chatbot. Nas empresas esses benefícios 

recaem num aumento da satisfação do cliente, na redução de custos, num aumento da interação 

com o cliente, alcance de novos clientes e um conhecimento mais profundo do cliente. Sendo que, 

também os clientes beneficiam no sentido de terem um canal direto e disponível para assistência 
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24/7 de respostas instantâneas e consistentes ficando as mesmas gravadas na conversa, assim como, 

possibilita fazer transações instantâneas tais como alterar ou consultar registos (AI Multiple.com, 

2019).  

Diversas empresas estão a implementar chatbots nos seus serviços com o objetivo de melhorarem o 

envolvimento e aumentar a satisfação, reduzindo os custos e os tempos de resposta. Um dos casos 

de sucesso, é o exemplo da Globe Telecom no seu SSC, com o uso do chatbot conseguiu aumentar 

em 22% a satisfação dos seus clientes, aumentou 3.5 vezes a produtividade dos seu empregados e 

redúzio em 50% as chamadas dos clientes para o call center (Harris J., et al. 2018). 

Dada a diversidade de benefícios, entre outras razões, os chatbots deveriam fazer parte da estratégia 

do SSC, no sentido de proporcionar um melhor serviço ao cliente e posicionar as empresas no futuro 

(Accenture Interactive, 2016). Torna-se evidente a exposição anterior, com a afirmação do Techlabs 

M. (2017), que refere os chatbots como um potencial de poupar às empresas 30% dos seus custos 

devido à capacidade de automatizar parte das tarefas no SSC. 

2.2 O QUE SÃO CHATBOTS 

Atualmente, tem vindo a ser adotado no contexto empresarial a tecnologia de chatbots, 

apresentando-se como uma solução digital em plataformas de mensagens, desenhados para 

substituir parte das interações de humano para humano (Devaney E., 2016), revelando um grande 

potencial para alavancar o setor empresarial nos processos mais rotineiros de suporte ao cliente 

(Hald G. 2018). “Os chatbots podem não ser a única resposta definitiva para melhorar o serviço ao 

cliente, mas eles podem ir longe para melhorar a capacidade de resposta e a eficiência das empresas 

no atendimento ao cliente” (Sengupta R., Lakshman S., 2017). 

Segundo Sengupta R. e Lakshman S. (2017), referem os chatbots como sendo programas de 

computador que sustentam uma conversa com um ou vários utilizadores em simultâneo numa 

linguagem natural que compreendem a mensagem do utilizador e enviam respostas em texto ou voz 

com base em IA. Estes são construídos utilizando técnicas de PLN, uma subárea de IA (Gupta et al., 

2015). 

Para que a conversa entre utilizador/chatbot seja eficaz, é necessário que um PLN preciso e eficiente. 

Assim, para que o chatbot responda devidamente terá que:1) interpretar a mensagem, 2) determinar 

quais ações a serem realizadas em resposta à entrada e por fim 3) executar as ações, como por 

exemplo apresentar etapas para resolver o problema em questão (Lester, J. et al., 2004). 

Um artigo do Anadea (2018), refere a existência de dois grupos de chatbots atendendo à forma como 
foram programados, os que funcionam com base em palavras-chave pré-escritas ou comandos pré-
estabelecidos (chatbots simples) e os que são treinados que usam Machine Learning (ML) (smart ou 
chatbost avançados). 
 
Os chatbot simples usam pouca IA e apresentam algumas limitações, pois se o utilizador nas suas 

perguntas não utilizar nenhuma das palavras-chave da programação do chatbot, este não irá 

reconhecer e utiliza como regra o tipo de mensagem de "desculpe, não entendi" (Anadea, 2018) ou 

simplesmente oferece a possibilidade do utilizador falar com um humano (Sengupta R., Lakshman S., 

2017).  

https://www.drift.com/blog/author/erik/
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Já os smart ou chatbost avançados, têm IA mais avançada assente em ML e respondem com 

sugestões adquadas sobre o tópico independente das palavras geradas pelo utilizador, ficando em 

memória todas as palavras para mais tarde processar no sentido de ir aumentando a sua inteligência 

tornando-se num ferramenta mais rubusta (Anadea, 2018). 

Segundo Ambit (2018), mais de 100.000 chatbots do Facebook Messenger, aproximadamente 80% 

deles possuem pouca IA. Refere ainda Nguyen M. (2017), que os chatbots habitualmente usados no 

atendimento ao cliente, são os que respondem com base em plavras-chave.  

2.3     VISÃO GERAL E TENDÊNCIA DO USO DOS CHATBOTS 

Um dos pontos críticos em que as empresas têm vindo a investir, é no alcance de relacionamentos 

estáveis de confiança e duradouros com os clientes por meio de estratégias e tecnologia. Por essa 

razão, tem-se vindo a verificar, que cada vez mais empresas estão a recorrer ao uso de chatbots para 

melhorarem a sua presença, comunicação e serviços online junto dos clientes (Miguel A., 2018).   

Os chatbots irão revolucionar o modo como as pessoas/empresas se comunicam e interagem, 

estando já a criar impacto nas experiências online (Devaney E., 2018).  

No entanto, a tecnologia dos chatbots não é algo que tenha surgido recentemente. Esta tecnologia, 

teve início em 1950 com o teste de Turing, para apurar se o comportamento humano poderia ser 

imitado por computadores, tendo este proporcionado a base de trabalhos para a revolução dos 

chatbots (Devaney E., 2016). Em 1964 Joseph Weizenbaum do Massachusetts Institute of Technology 

(MIT) desenvolveu um chatbot chamado Eliza, que usava simples regras de conversação 

(Janarthanam, S. 2017). Com base no conhecimento prévio, mais investigadores continuaram a 

desenvolver outros chatbots ao longo dos anos, foi o caso do Parry em 1972, do Jabberwacky em 

1988, da Alice em 1995 e o SmarterChild em 2001 (Devaney E., 2016). 

Nos últimos anos, devido aos avanços em IA conjugado com a proliferação de plataformas de 

mensagens, a evolução dos chatbots tem vindo a ser tendencialmente mais rápida, havendo diversos 

setores da indústria com grande interesse no uso desta tecnologia (Business Insider Intelligence, 

2016).  

Paralelamente, o comportamento dos consumidores está a mudar das redes sociais para as 

plataformas de mensagens, local onde são integrados grande parte dos chatbots. Segundo Harris J. et 

al (2018), em 2016 pela primeira vez as pessoas usaram mais as aplicações de mensagens do que as 

redes sociais e estimou-se que mais de 5 bilhões de pessoas enviaram mais de 100 bilhões de 

mensagens por dia, por meio de SMS9, WhatsApp, Weibo, WeChat, Messenger entre outros. 

Mostrando estes números, um crescimento significativo no uso das plataformas de mensagens, 

tornando-se atrativo para as empresas e seus serviços estarem presentes nestas plataformas, ficando 

deste modo, mais próximas dos clientes (Gonçalves P., 2017). 

Neste contexto, Harris J. et al (2018) refere, a grande oportunidade para desenvolver diversas 

soluções de chatbots, existindo no mercado atual mais de 500 mil chatbots e cerca de 10 mil 

fornecedor de solução chatbot.  

Na tabela 1, são referidas algumas estatísticas e outros números do mercado dos chatbots 

mencionados por Debecker A. (2017), na sua pesquisa por diversas publicações de outros autores. 
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ESTATÍSTICAS E OUTROS NÚMEROS DO MERCADO DOS CHATBOTS PUBLICAÇÕES 

48% dos consumidores preferem chatbots que lhes resolvam as suas 

necessidades do que chatbots com personalidade.  

Business Insider, 2017 

95% dos consumidores acredita que o SSC irá beneficiar bastante com o 

uso dos chatbots.  

Mindbrowser, 2017 

55% dos consumidores estão interessados em interagir com as empresas 

por meio das Apps de mensagens para resolver as suas questões. 

HubSpot, 2017 

35% dos consumidores estão interesados em ver mais empresas a 

usarem chatbots. 

Ubisend, 2017 

45.8% dos consumidores preferem comunicar por Apps de mensagem do 

que por email. 

Ubisend, 2016 

47% dos consumidores comprarão itens por meio de um chatbot.  HubSpot, 2017 

96% das empresas acradita que os chatbot estão cá para ficar Mindbrowser, 2016 

Em 2016, o mercado dos chatbots foi avaliado em 703 milhões de 

dólares. 

Marketsandmarkets, 2017 

Espera-se que 4,5 biliões de dólares sejam investidos em assistentes 

inteligentes nas empresas até 2021.  

Opus Research, 2017 

 

Tabela 1. Algumas estatísticas e outros números do mercado dos chatbots (Fonte: Debecker A. 2017) 

Aprofundando o tema, de como os chatbots estão a mudar a maneira de como as pessoas compram 

e comunicam com as empresas, foi elaborado um relatório “The 2018 stat of chatbots report” pela 

Drift, SurveyMonkey, Audience, Salesforce e myclever, com base numa amostra de 1051 pessoas 

entre as idades 18-64. Realça-se alguns insights: 

✓ Problemas com experiências online tradicionais – sites difíceis de navegar (34%), incapaz de 

obter respostas a perguntas simples (31%), detalhes básicos difíceis de encontrar (28%), 

entre outros. 

✓ Casos de uso previsto para chatbots – receber respostas rápidas para questões de 

emergência (37%), resolução de um problema (35%), terem respostas detalhadas (35%), 

entre outros. 

✓ Potencias benefícios – capacidade de obter serviços de 24/7 (64%), respostas instantâneas 

nas consultas (55%), obter respostas para perguntas simples (55%). 

Uns dos potenciais benefícios dos chatbots estão relacionados com o serviço 24/7, respostas 

instantâneas e respostas a perguntas simples (Devaney E., 2018).   
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2.4     MÉTRICAS  

2.4.1 DE SATISFAÇÃO DO CLIENTE 

A avaliação da satisfação do cliente é um bom indicador na avaliação do chatbot. É importante a 
captação de feedback dos clientes após interação com o chatbot. Uma métrica que possibilita avaliar 
a satisfação do cliente é o Net Promoter Score (NPS), que se baseia numa escala de 0 (nada provável) 
a 10 (extremamente provável) apresentada ao cliente onde classifica a sua intenção de 
recomendação do serviço. Esta metodologia foi desenvolvida por Fred Reichheld, Bain & Company e 
mede a lealdade do cliente em relação ao serviço. Segundo Reichheld F. e Markey, R. (2011), 
dependendo das respostas dos clientes, estes são classificados em três categorias para estabelecer 
uma pontuação NPS:  
 

✓ Promotores - Resposta entre os valores de 9 e 10. Estes estão satisfeitos com a interação e 
estão propensos a indicar o serviço. 

✓ Passivos - Resposta entre os valores de 7 e 8. Estes são neutros, pois não indicam nem 
contraindicam o serviço, pelo que não são considerados no cálculo do NPS.  

✓ Detratores - Resposta entre os valores de 0 e 6. Estes estão pouco satisfeitos com a interação 
e são mais propensos a contraindicar seus serviços. 

 
O cálculo do NPS é a diferença de percentagem dos Promotores pelos Detratores. Geralmente NPS 
positivo é considerado bom, com mais de 50 é considerado excelente, e acima de 70 é excecional.  
 
À semelhança da métrica NPS, também o Customer Effort Score (CES) nos dá uma boa perceção da 
satisfação do cliente. Esta métrica obtida por meio de questionários, mede o esforço de cada cliente 
numa escala de 1 a 5 sendo 1 "Muito Difícil" e 5 "Muito Fácil" que teve de despender para resolver 
um problema, Jones E. (2018). Analogamente,  a facilidade ou não de navegar no chatbot para obter 
a informação pretendida.  
 
Ainda na satisfação do cliente, uma outra métrica é o Customer Satisfaction Score (CSAT). Mede o 
nível de satisfação de um cliente com o produto/serviço por via de questionário feito ao cliente após 
interação com o produto/serviço. A pontuação do CSAT é determinada perguntando ao cliente 
“Como descreve a sua satisfação no geral com este produto/serviço?” e pontuando a sua resposta 
segundo a escala de 1 a 5 onde, 1 é muito Insatisfeito, 2 é um pouco insatisfeito, 3 é nem satisfeito 
nem insatisfeito, 4 é um pouco satisfeito e 5 é muito satisfeito. Os resultados são expressos em 
percentagem de 0% a 100%, sendo que, uma percentagem alta indica que os clientes estão 
altamente satisfeitos, Buenaventura M. (2014). 

2.4.2 DE DESEMPENHO DO CHATBOT 

Dado que, o desempenho dos chatbots influência diretamente a experiência do utilizador (Lemon & 
Verhoef, 2016), tornando-se relevante avaliar de um modo continuo o desempenho dos mesmos 
para posteriormente melhorar o serviço. 
 
Segundo Shawar e Atwell (2007), quando se procura avaliar o desempenho de um chatbot, essa 
avaliação deve ser adaptada ao tipo de solução de chatbot e às necessidades do utilizador. Isto é, se 
o chatbot foi desenhado para oferecer um determinado serviço aos utilizadores, então a melhor 
avaliação será baseada em determinar se esse serviço foi alcançado. Para tal, é importante definir 
métricas de desempenho. Num chatbot recém-criado, essas métricas podem variar bastante, pelo 
que, é necessário monitorá-lo de perto. No entanto, é necessário ter em atenção a função do 
chatbot, pois as métricas usadas nas vendas são muito diferentes das do atendimento ao cliente 
(Withey D., 2017). 
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É de referir, especial atenção na interpretação das métricas, pois estas podem ter interpretações 
diferentes mediante o tipo de solução de chatbot adotada. Isto é, o que indica sucesso para um 
chatbot pode indicar falha para outro. No caso específico do SSC, os clientes só ativam este serviço 
quando necessitam de ajuda para resolver uma questão, logo, uma das métricas representativas de 
problemas no desempenho do chatbot é a elevada taxa de retenção, pois pode significar que o 
chatbot se revelou incapaz de solucionar a questão pretendida pelo cliente, fazendo com que este 
retorne várias vezes ao chatbot nessa mesma questão (Botanalytics, 2018). 
 
Os chatbots integram na sua solução ferramentas analíticas que permitem aferir o desempenho dos 
mesmos baseados em determinadas métricas. Seguidamente referem-se algumas dessas métricas 
referidas por vários autores (Phillips C., 2018; Debecker A., 2017; Nicastro D., 2018): 
 

✓ Classificações do Chatbot - Permitir aos utilizadores classificar o chatbot após interação, para 

expressar a satisfação ou insatisfação, facilitando assim, identificar melhor os pontos fracos 

no fluxo de conversas. Classificações baixas indicam insatisfação do utilizador e podem estar 

relacionadas com falhas de várias origens como, respostas incorretas e repetitivas, um fluxo 

de conversa mal desenhado entre outras. 

✓ Taxa de rejeição ou Bounce rate - Representa a percentagem de utilizadores que entram no 
chatbot e saem sem fazerem interações com o mesmo. A análise desta métrica é idêntica à 
dos websites. 

 

✓ Taxa de Ativação - Número de utilizadores que vão além da interação inicial e que executam 
mais do que uma tarefa relevante para o objetivo do seu chatbot. 

 

✓ Interações por utilizador - Mede o número de mensagens enviadas e recebidas por um 
utilizador, esta é semelhante à métrica de visualizações de página de um website. É uma 
métrica usada para vários cálculos, mas que por si só não revela muito sobre o desempenho 
do serviço. 

 

✓ Taxa de conclusão do objetivo – Do universo de utilizadores que enviaram mensagens ao 
chatbot, quantos realmente atingem o objetivo para a qual se configurou o chatbot? Esta 
métrica mostra se chatbot está a ser bem-sucedido no geral. 

 

✓ Taxa de Fall Back - Os fall-backs são comuns em quase todos os chatbot e representa a 
percentagem de vezes que o chatbot falhou. Existem dois tipos de taxas: 

 
Taxa de confusão - Por vezes, os chatbots ficam confusos. Isso acontece quando o 
utilizador envia um input que não é percetível pelo chatbot, sendo neste caso enviada 
uma mensagem para o utilizador “desculpe não entendi, pode repetir?”. Esta métrica dá 
a indicação da necessidade de treinar a IA do chatbot.  
 
Humano – Número de vezes que o chatbot teve de reverter a interação para um suporte 
humano. Neste caso, é necessário ter em atenção se isto é um objetivo do chatbot ou se 
realmente é um fall back. 
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2.5 TECNOLOGIA 

2.5.1 PLATAFORMAS PARA DESENVOLVIMENTO DE CHATBOTS 

Pretende-se com este capítulo, identificar a plataforma mais adequa para o desenvolvimento deste 

projeto “Chatbot”. 

Segundo Chi C. (2019), a maioria dos chatbots conseguem ter conversas de como dar as boas vindas, 

apresentar produtos, mas o mecanismo de conversação é limitado. No entanto, os chatbots que 

sejam desenvolvido com base em ML e PLN, permite alavancar o entendimento do “intent” do 

cliente, registar o histórico de conversas, aprender com base nesse histórico e dar respostas de modo 

natural. 

Na tabela 2 apresenta-se uma comparação entre cinco plataformas dos grandes players do mercado 

nesta área tecnológica. É de referir que todas estas plataformas oferecem a possibilidade de 

desenvolver chatbots com e sem programação. A sua arquitetura tem por base IA com foco em ML e 

PLN (AI Multiple, 2019).   

 

Tabela 2- Comparação das plataformas para desenvolvimento de chatbots (Fonte: Adaptado do AI Multiple, 

(2019) e composto com informação adicional do websites dos fornecedores)  



14 
 

Analisando a tabela 2, destacam-se dois fornecedores Google e Microsoft  por apresentarem 

características necessárias ao desenvolvimento do chatbot, tais como, planos gratuitos, diversidade 

de idiomas incluindo o PT/EN e a variedade de plataformas de mensagens que podem ser integradas. 

No entanto, o plano gratuito da google é mais vantajoso para este projeto, sendo de adotar para o 

mesmo o Dialogflow da Google. 

2.5.2 PLATAFORMA DIALOGFLOW 

Plataforma com tecnologia IA, permite desenvolver aplicações como chatbots e integra-los em 

diversas plataformas de mensagens, proporcionando aos utilizadores novas maneiras de interagir 

com produtos/serviços através de um interface de conversação usando a fala ou texto. A IA desta 

plataforma incorpora o PLN que permite oferecer ao utilizador uma experiência de conversação com 

maior qualidade, o ML da Google e produtos como Google Cloud Speech-to-Text (Website 

Dialogflow, 2019). 

2.5.2.1 COMO FUNCIONA  

Como referido no ponto anterior, a conversa entre o utilizador/chatbot é feita por meio de 

plataformas de mensagens, que neste caso é o Facebook Messenger. Contudo, desde o primeiro 

input do utilizador para o chatbot até ao momento em que o utilizador recebe a resposta, é 

necessário passar por vários passos da arquitetura do fluxo de conversa. Na figura 3 apresenta-se a 

arquitetura do fluxo de conversa (Paul M., 2018). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3 – Arquitetura do fluxo de conversa (Fonte: Paul M., 2018) 

Segundo o mesmo autor, é feita de seguida uma breve explicação dos elementos integrantes da 

arquitetura de fluxo de conversa da figura 3. 

Utilizador: envia mensagem de texto pelo Facebook Messenger para iniciar a interação com o 
chatbot; 

Dialogflow: Plataforma do chatbot; 
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Agente: Módulo dentro do fluxo de diálogo que incorpora o PLN para compreender a mensagem do 
utilizador e encontrar a "ação" a ser executada. O agente converte o texto do utilizador em dados 
estruturados legíveis por máquinas. Este agente, pode assemelhar-se a um agente de call center 
humano, pois também é treinado para lidar com os cenários de conversação esperados. 

Intent: A intent categoriza a intenção do utilizador para que este tenha uma resposta de volta. 
Quando um utilizador escreve algo, conhecido como expressão do utilizador final, o Dialogflow faz 
corresponder a essa expressão a melhor intet do agente. O match de uma intent é conhecida como 
classificação da intent. Podem-se definir várias intents para um agente, as quais quando combinadas 
podem criar uma conversa completa. O intent, é constituído por frases de treino, ações, parâmetros 
e respostas.  

Fulfillment : Esta é a parte de código. Se for definido que o agente precisa dar respostas de intents 
dinâmicas, será necessário usar o fulfillment  para conectar um serviço externo da web ao agente, 
sendo necessário configurar um Webhook, que irá permitir extrair informação desse serviço externo 
com base nas intents do utilizador. Este tema não será mais comentado, uma vez, que para o 
desenvolvimento deste Chatbot não é necessário.  

Pormenorizando a arquitetura do fluxo de conversa, na parte dos intents que um agente pode 

conter, apresenta-se na figura 4 o diagrama do fluxo para o match do intent e a resposta do mesmo 

ao utilizador. 

 

 

 

 

 

 

Figura 4 – Diagrama do fluxo para o match do intent e resposta ao utilizador (Fonte: site Google Cloud, 2019) 

No sentido de se compreender o diagrama da figura 4, é importante definir cada um dos elementos à 

exceção do agente e do intent, os quais foram previamente definidos. 

Nesta sequência, e de acordo com informação disponibilizada no website Google Cloud (2019), são 

definidos os elementos que fazem parte integrante do diagrama da figura 4. 

Frases de treino: São frases de exemplo que os utilizadores podem dizer numa conversa. Quando 
uma expressão do utilizador se assemelha a uma dessas frases, o agente faz o match do intent. No 
entanto, não é necessário definir todos os exemplos possíveis, porque o ML do Dialogflow aumenta a 
lista de frases de exemplo com outras frases semelhantes. 

Ações: Pode definir-se uma ação para cada intent. Quando é feito o match do intent, o agente 
promove a ação do respetivo intent ao sistema. 

Parâmetros: Quando é feito o match do intent, o agente fornece os valores extraídos da expressão 
do utilizador como parâmetros. Cada parâmetro tem uma entidade tipo que determina como são 
extraídos os dados. Estes parâmetros são dados estruturados que podem ser utilizados para gerar 
uma lógica de respostas. 
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Entidade tipo: Existem entidades tipo predefinidas com o nome de entidades de sistema (ex: datas, 
horas, cores, endereços de email, entre outras). Quando necessário, pode-se criar as próprias 
entidades para corresponder a dados personalizados. Por exemplo, definir uma entidade vegetal que 
corresponda aos tipos de vegetais disponíveis para compra. 

Respostas: Podem definir-se respostas, em texto, fala ou visuais (ex: cartões, botões). Estas 
respostas podem redirecionar o utilizador para outras respostas, pedir mais informações ao 
utilizador ou simplesmente terminar a conversa.  

2.6 ESTRATÉGIA PARA DESENVOLVER E ACOMPANHAR A EVOLUÇÃO DO CHATBOT 

Antes de se começar a desenvolver um chatbot, é necessário criar e implementar uma estratégia, 

que será a linha de orientação do projeto. Sendo fundamental, focar as atenções nas necessidades 

do cliente, experiência do utilizador e fluxo de conversa utilizador/chatbot. Também importante, é 

fazer acompanhamento da evolução do chatbot a partir do momento que este entrar em contato 

com os utilizadores. Nesse acompanhamento deve ser registado o feedback sobre o desempenho  

em relação aos Key Performance Indicators (KPIs) previamente estabelecidos (Black H., 2019). 

Para além do mencionado, a mesma autora ainda refere a existência de sete pontos chaves principais 

para uma estratégia bem-sucedida, eles são: público alvo, objetivos, desempenho, intents principais, 

storytelling, pontos fortes da plataforma adotada e feedback dos utilizadores. 

Retomando às necessidades do cliente,  Ashmanov S. (2018) refere a importância de definir junto do 

cliente o processo de design do chatbot que inclui, as funções gerais, a definição da identidade como 

por exemplo personalidade/estilo, a área de conhecimento, tipos de perguntas que deve responder 

entre outros. Normalmente, o histórico de perguntas frequentes que o cliente tem é uma ferramenta 

de auxilio para criar o conteúdo do fluxo da conversa.  

2.6.1 PROCESSO DE DESIGN DO CHATBOT 

O autor Jain A. (2018), refere um modelo para o processo de design de um chatbot, visto da 

perspetiva de um user experience (UX) designer. Esse processo encontra representado na figura 5.  

 

 

 

 

Figura 5 – Passos no processo de design do chatbot (Fonte: Jain A., 2018) 

Passo 01: procura-se saber o porquê da necessidade de uma chatbot e seu contexto, listar os 
recursos necessários como as plataformas a utilizar e o tipo de serviço que o chatbot vai oferecer aos 
utilizadores para suprimir os “pain points” dos mesmos. 

Passo 02: pretende-se identificar os objetivos de cada interação utilizador/Chatbot para desenhar 
uma lógica de conversa e as principais fontes de um Chatbot obter inputs. 

Passo 03: Identificar os elementos de user interface (UI) que melhor se ajustem ao tipo de conversa. 
O facebook for developers oferece uma vasta gama de elementos UI, como exemplo na figura 6. 
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Figura 6 – Elementos de UI, listas e botões (Fonte: Facebook for developers) 

Passo 04: Definir interações padrão como mensagem de boas vindas, mensagem de fallback (quando 
o chatbot não entendo a mensagem), mensagem para passar a um assistente, chamadas de ação,  
mensagem para receber o feedback dos utilizadores, entre outras. 

Passo 05: Elaboração do esquema do fluxo de conversa utilizador/chatbot. Recolha do histórico de 
conversas dos utilizadores junto do cliente, equacionar um conjunto de frases possíveis que os 
utilizadores escrevam para cada tema especifico, criar a personalidade do chatbot, manter o 
utilizador sempre com comandos de conversa (botões). 

Passo 06: Este passo é fundamental para testar se a solução está a ir ao encontro das necessidades 
dos utilizadores, por meio de testes de usabilidade.  

2.6.2 ESQUEMA DO FLUXO DE CONVERSA UTILIZADOR/CHATBOT 

O diagrama de representação esquemática do fluxo de conversa utilizador/chatbot como o da figura 

7, é uma ferramenta importante a desenvolver. Este, permite ganhar a perceção dos pontos críticos 

do fluxo da conversa para que se encontrem as soluções mais adequadas de manter o utilizador 

envolvido ao longo do fluxo da conversa até ao ponto de resolução do assunto em questão (AI 

Multiple, 2019).  

 

Figura 7- Diagrama do fluxo de conversa utilizador/Chatbot (Fonte: AI Multiple, 2019) 

Segundo a autora Seth A. (2018), uma das funções utilizados para melhorar a solução, é através do 

feedback do utilizador. Assim, após o utilizador receber a resposta à sua questão é lhe solicitada a 

avaliação do serviço por meio de pontuação, como representado na figura 7. 

2.6.3 PROCESSO INTERATIVO DE DESIGN DE INTERAÇÃO 

Neste subcapítulo, pretende-se evidenciar a participação dos utilizadores num processo de design de 

interação no desenvolvimento da solução. Na figura 8 representam-se as várias etapas do processo, 

ao longo do qual, são identificados problemas de várias naturezas, os quais vão sendo alvo de 

intervenção e resolução. Stone, Debbie, et al., (2005). 
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Figura 8 – Processo de desenvolvimento da interface do utilizador (Fonte: Stone, Debbie, et al., 2005) 

Segundo os mesmos autores, a diferença deste tipo de processo iterativo em relação aos processos 

tradicionais, é por ser centrado no envolvimento com os utilizadores desde o início até ao fim do 

desenvolvimento da solução. Isto, irá permitir aos utilizadores testar e avaliar a solução longo do 

ciclo. Para que se vá melhorando a solução, a informação recolhida de cada etapa irá alimentar a 

etapa seguinte e assim sucessivamente. Desta forma, assegura-se que a solução final irá ao encontro 

das necessidades dos utilizadores. 

O envolvimento dos utilizadores pode ser feito de diversas modos, desde a simples observação de 

como os utilizadores usam a solução, questionários, entrevistas entre outros. Aqui, identificam-se 

dois tipos de utilizadores: 

✓ As pessoas da empresas que têm interesse no desenvolvimento da solução; 

✓ Os utilizadores finais, que efetivamente usam a solução para desempenhar uma tarefa ou 

atingir um objetivo. 

É imperativo, que os utilizadores estejam presentes nas seguintes fases de desenvolvimento: 

✓ No inicio do processo de design, na definição das especificações; 

✓ Durante o protótipo, para testar e dar feedback: 

✓ Antes de colocar a solução para o publico geral; 

✓ Depois de colocar a solução para o publico geral; 

2.6.4 TESTE DE USABILIDADE   

É uma prática comum fazer testes de usabilidade, principalmente em empresas de software. Estes 

testes de usabilidade, vistos como uma tática poderosa,  facilitam a recolha de dados reais e 

acionáveis diretamente dos clientes e do seu público-alvo. Permitindo garantir que o design, o UX e 

todos os outros aspetos da solução, se encontrem o mais alinhados com as necessidades dos clientes 

(Baker K., 2019). 

Segundo Usertest.io (2018), a utilização de testes de usabilidade identifica o seguinte: 

✓ Se o produto/solução está alinhado com as expectativas do utilizador; 

✓ Existência de bugs do produto/solução; 

✓ Frustrações dos utilizadores para concluir tarefas no produto/solução; 

✓ Ajuste nas decisões de negócios. 

 

A aplicação de testes de usabilidade quando bem adequados, melhoram substancialmente o 

desempenho da solução trazendo diversos benefícios, como ao apresentados na figura 9.   
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Figura 9 – Benefícios dos testes de usabilidade (Fonte: desenvolvido pelo autor baseado The Perfomatix Blog ) 

 

Das etapas do processo interativo de design descrito no subcapítulo (2.6.3), o teste de usabilidade é 

uma etapa fundamental, pelo que, se torna relevante aprofundar este tema um pouco mais. Assim, 

os parágrafos que se seguem têm por base bibliográfica o artigo de Bastien, J. C. (2010). 

Os dois objetivos dos testes de usabilidade são: 1 - Avaliar a eficácia da solução, isto é, se o 

desempenho da mesma cumpre com as tarefas projetadas; 2- Avaliar a eficiência da solução, ou seja, 

quantos recursos como tempo/esforços são necessários para realizar as tarefas e se a atitude e 

resposta dos utilizadores é positiva. 

Em sessões de teste de usabilidade, os utilizadores são convidados a fazer um conjunto de tarefas 

com a solução ou simplesmente explorá-la livremente. Durante o teste, são observados e registados 

os comportamentos dos utilizadores, para identificação das dificuldades. Estas, por sua vez, são 

listadas e analisadas dando origem à melhoria do design da solução. 

As sessões previamente referidas, seguem um número de passos, tais como: 

✓ Definição de objetivos do teste; 

✓ Escolha e número dos participantes; 

✓ Seleção de tarefas a realizar pelos participantes; 

✓ Criação e descrição dos cenários para realizarem as tarefas; 

✓ Medidas para recolha de dados por gravação áudio/voz ou outros; 

✓ Preparação dos materiais de teste e do ambiente de teste; 

✓ Desenho e / ou a seleção de questionários de satisfação; 

✓ Procedimentos de análise de dados; 

✓ Apresentação e comunicação dos resultados. 
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Relativamente à escolha do número de participantes, o artigo não é explicito, pois refere dois 

estudos, um menciona  4 – 5 participantes e o outro refere a necessidade de ter mais do que 5 

participantes para que se consiga identificar 85% dos problemas da solução, no entanto, é um tema 

que necessita de ser estudado com maior profundidade. 

2.7 COMUNICAÇÃO DE MARKETING 

Segundo Ferreira et. al (2012), a comunicação de marketing é a ponte de ligação entre empresas e 

consumidores, através de estratégias persuasivas capazes de influenciar as atitudes dos 

consumidores.  

Contudo, quando se pretende comunicar um determinado produto/serviço é essencial a elaboração 

de um plano de comunicação estruturado e coerente. Na elaboração do mesmo, é importante incluir 

e definir os seguintes pontos (Azevedo, S., 2018): 

✓ Objetivo: o que se pretende atingir com a comunicação; 
✓ Mensagem: o quê e como se pretende divulgar; 
✓ Público: quem se pretende atingir com a mensagem (colaboradores, clientes, fornecedores, 

imprensa etc.); 
✓ Estratégia: quais as ferramentas de comunicação eficazes para transmitir a mensagem e em 

que espaço temporal; 
✓ Avaliação: impacto da mensagem recebida pelo público. 

2.7.1 CRIAÇÃO DE CONTEÚDOS PARA COMUNICAÇÃO NAS REDES SOCIAIS 

As redes sociais, são os canais de comunicação para a maioria das empresas. Assim, para que a 

comunicação nas redes sociais cause o efeito pretendido e esperado pelas empresas, é necessário 

que estas definam os objetivos do conteúdo da mensagem. Na figura 10 apresentam-se vários 

objetivos para criar conteúdos.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 10 - Objetivos para criar conteúdos (Fonte: Faustino, P. 2019) 

Cada objetivo, é utilizado consoante o tipo de conteúdo de mensagem que se pretende transmitir. 

Ou seja, se uma empresa lança um novo serviço, a sua primeira comunicação com o público poderá 

ter como objetivo educar e atrair a atenção, por outro lado, um blogger na sua comunicação poderá 

ter como objetivo gerar tráfego. 
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Uma forma eficaz de produzir conteúdo é utilizar a metodologia AIDA. Este pressupõe uma sequência 

de 4 etapas, desde o despertar da atenção do público até ao ponto de leva-lo a uma ação Faustino, P. 

(2019). A figura 11 apresenta esquematicamente as 4 etapas : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 11 - Modelo AIDA (Fonte: Faustino, P. 2019) 

✓ Atenção: Chamar à atenção do seu público no primeiro parágrafo ou nos dois primeiros    

parágrafos; 

✓ Interesse: Gerar interesse nos benefícios do seu produto ou serviço; 

✓ Desejo: Fazer a ligação com a etapa de ação, ou seja, levar a lead a realizar uma ação; 

✓ Ação: Etapa final do conteúdo da mensagem, solicitar ao lead para realizar uma ação 

específica, como subscrever o canal ou newsletter, comprar ou utilizar produto/serviço etc. 

 

Esta metodologia pode ser utilizada na elaboração de qualquer tipo de conteúdo, artigos para um 

blog, publicações (posts, vídeos, etc) nas redes sociais entre outros. De acordo com o autor Faustino, 

P. (2019), refere que, os conteúdo por meio de vídeo têm vindo a ganhar popularidade ao longo dos 

anos. Diversas marcas já utilizam o vídeo como estratégia de comunicação com o seu público-alvo, 

facilitando a transmissão  da mensagem e estabelecendo uma conexão mais emotiva. 
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3. MODELO CONCEPTUAL  

Atendendo que, o presente projeto procura averiguar a possível adoção de um chatbot, foi 

desenhado o modelo conceptual representado na figura 12, para o efeito. Este apresenta uma 

relação direta  de um antecedente primário o desempenho do chatbot  com o atual SSC do 

MobiCascais e a satisfação do cliente com o serviço do chatbot, fatores estes determinates do 

modelo para concluir sobre a adoção do chatbot no SSC do MobiCascais. 

Assim, expõe-se de seguida as hipoteses do modelo: 

H1 – O desempenho do chatbot influência positivamente o atual SSC do Mobicascais. 

H2 – O desempenho do chatbot influência positivamente o utilizador na sua experiência com o 
mesmo. 

H3 – A verificação das hipóteses H1 e H2 validam a adoção do chatbot no MobiCascais. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 12 - Modelo conceptual (desenvolvido pelo autor) 
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4. METODOLOGIA 

Neste capítulo, é apresentada a metodologia e ferramentas que servem de base para o 

desenvolvimento e avaliação da solução de chatbot, assim como, para a fundamentação das hipótese 

expostas no modelo conceptual da figura 12.  

Num estudo realizado por Marques et al. (2013), sobre metodologia de desenvolvimento de um 

produto/serviço, foi elaborado uma tabela comparativa de vários autores, a qual se apresenta na 

tabela 3.  

A metodologia de desenvolvimento da solução de chatbot, baseia-se nas atividades descritas por 

dois autores da tabela 3, Aurich et al. (2006) e Ulrich & Eppinger (2005).  

 

 

 

 

 

 

 

Tabela 3 – Metodologia de desenvolvimento de um produto/serviço (Fonte: Marques et al. 2013) 

No entanto, no contexto deste projeto, o nome de algumas atividades foram alteradas, agrupadas e 

representadas em esquema de acordo com a figura 13. Pretende-se deste modo, dar destaque à 

sequencia e iteração entre atividades ao longo do ciclo de vida do projeto. 

Figura 13 - Modelo da Metodologia de Protótipo (autor) 
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A metodologia de protótipo representada esquematicamente na figura 13, permite uma 

aproximação antecipada da solução final.  

Após levantamento dos requisitos iniciais utilizados na conceção da arquitetura e design do 

protótipo, segue-se a avaliação dos clientes, onde são extraídos dados para apoiar a revisão e 

atualização da solução de chatbot. Para alcançar uma solução de chatbot o mais próximo do 

pretendido, as quatro etapas (arquitetura e design - protótipo  - avaliação dos clientes  - revisão e 

atualização) são realizadas ao longo de um processo iterativo, até ao ponto em que o cliente 

MobiCascais considera que a solução está operacionalmente pronta para ser implementada e entrar 

em fase de teste com os utilizadores do serviço de bike sharing/bike parking. Ao longo do período de 

teste é feita a manutenção da solução. 

De seguida, são apresentadas as etapas desta metodologia mais detalhadamente. 

REQUISITOS INICIAIS 

Os requisitos foram levantados através de reuniões com os colaboradores do MobiCascais. As 

premissas foram analisadas através de critérios como viabilidade, dados históricos dos pedidos de 

suporte dos clientes e infraestrutura técnica. No anexo I e II, encontram-se as atas das reuniões e um 

documento com os requisitos funcionais e não funcionais.  

ARQUITETURA & DESING 

A arquitetura do chatbot é composta por duas camadas, front-end e backend. 

O front-end é toda a interface utilizada pelo utilizador para interagir com o chatbot, o qual está 

integrado na App do MobiCascais, como representado na figura 14, ou na aplicação do Messenger do 

Facebook, podendo ser acedido via smartphones, tablets, PC, entre outros. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 14 – Chatbot (Assistente Virtual) integrado na App MobiCascais 

O back-end é onde se encontra o processamento do chatbot, as mensagens recebidas são 

classificadas e atribuídas as respostas às mesmas. Além disso, é no back-end que são introduzidos as 

respostas, frases de treino,  parâmetros, entre outros, como explicado no ponto (2.5.2). 

No início do desing é identificado o propósito do chatbot, e todo o processo de desing é elaborado 

em torno do mesmo. Um aspeto a ter em consideração, é a definição da personalidade e tom do 
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chatbot, sendo importante que a linguagem do mesmo esteja alinhada com a identidade corporativa 

da empresa, além disso, a personificação e associação do chatbot à imagem corporativa é criada pelo 

nome e a forma como se apresenta ao utilizador na primeira interação, dando a conhecer as sua 

capacidades e limitações. 

Deste modo, como o âmbito do chatbot assenta numa das áreas da mobilidade do MobiCascais, o 

nome adotado e aprovado pela empresa foi o MobiBot, pelo que está em alinhamento com o 

referido no paragrafo anterior. Assim, na figura 15 encontra-se a ilustração do início de conversa do 

MobiBot com o utilizador, onde apresenta o serviço para o qual foi desenvolvido. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 15 – Início da conversa utilizador/MobiBot (Autor) 

O MobiBot foi desenhado para auxiliar os utilizadores num leque de 47 questões (anexo IV), no 

entanto, todas as perguntas que caiem fora do âmbito do MobiBot são encaminhadas para um 

agente humano do SSC, caso o utilizador o pretenda. Assim, são disponibilizados botões com os 

contatos de um agente humano do SSC. Na figura 16 apresenta o organograma que serviu de base 

para o desenho do fluxo de conversa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 16 - Organograma para desenho do fluxo de conversa (Autor) 
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Dada a necessidade de manter o utilizador envolvido na conversa, é necessário estruturar um fluxo 

de conversa eficiente, por forma a que os utilizadores obtenham a resposta às suas questões, sem 

que estes sintam frustração ao longo da interação com o MobiBot. Na figura 17 apresenta-se o 

diagrama do fluxo de conversa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 17 - Diagrama do fluxo de conversa utilizador/MobiBot (Autor) 

Um dos maiores desafio é identificar todos os cenários de conversa possíveis e definir o modo como 

o MobiBot irá lidar com perguntas fora do âmbito. Deste modo, definem-se as principais keywords 

que o MobiBot será capaz de "entender", tipo de respostas e as opções a dar aos utilizadores para 

seguirem com a conversa, esta também é uma forma simples de educar os utilizadores e informar 

desde o início da conversa quais elementos de comando necessários para uma pesquisa rápida ou 

simplesmente perguntar "O que o MobiBot pode fazer?" como ilustrado na figura 18. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 18 – Tipos de informações para educar e ajudar o utilizador (Autor) 
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Uma das formas de executar o mencionado, é por meio de elementos UI como botões ao longo da 

conversa, opção de escolha de temas com respostas utilizando cartões, listas entre outros. Na figura 

19 apresentam-se os elementos UI utilizados no MobiBot.  

Figura 19 - Elementos UI (Autor) 

Outro aspeto importante para que o utilizador fique esclarecido no decorrer da conversa com o 

MobiBot, é a introdução de imagens explicativas, como por exemplo no esclarecimento das docas 

para desbloquear e bloquear a bicicleta. Na figura 20 encontra-se um exemplo da explicação ao 

utilizador da situação mencionada. Esta é forma simples de aplicar aspetos visuais no design. 

Figura 20 – Imagens explicativas (Autor) 

PROTÓTIPO 

Antes de implementar o MobiBot para o publico geral, é necessário a criação de um protótipo do 

mesmo, para apresentação à empresa e potenciais utilizadores para ser avaliado e melhorar os 

pontos críticos encontrados, desde a arquitetura ao design. O protótipo é útil para encontrar clareza 

e direção durante todo o processo de design, é nesta etapa que se investiga se a ideia funciona bem 

e se atende ao propósito pensado para ela. 
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AVALIAÇÃO DOS CLIENTES 

A avaliação dos clientes com o protótipo pretende responder às seguintes perguntas: 

✓ A solução é desejada pelo utilizador? 

✓ A solução é eficaz para este serviço? 

✓ A solução integra todos os requisitos ? 

✓ A solução necessita de abranger mais tópicos relevantes de resposta, para satisfazer as 
necessidades do universo de utilizadores? 

No seguimento, e para dar resposta a estas perguntas, foram realizados três sessões para testar a 

usabilidade da solução com diferentes grupos de utilizadores:  

✓ 1ª sessão, com 6 funcionários  da Cascais Próxima 

✓ 2ª sessão, com 3 pessoas da gestão de topo da Cascais Próxima  

✓ 3ª sessão, teste de usabilidade + questionários com 10 funcionários da Cascais Próxima e 4 
utilizadores do serviço de bike sharing 

As sessões, consistiram em disponibilizar aos participantes a solução do MobiBot por meio do 

Messenger da página de Facebook do MobiCascais. Deste modo, foram detetadas algumas falhas ao 

nível da arquitetura e design, as quais foram registadas e integradas nas fases posteriores do ciclo 

iterativo do modelo metodológico antes de se passar para a implementação. 

Após as duas primeiras sessões, e feita a revisão e atualização da solução ao nível da arquitetura e 

desing, foi realizada a terceira sessão. Nesta pretendeu-se uma maior complexidade de teste, para 

que se obtivesse um maior conhecimento das necessidades, para que a solução se aproximasse o 

mais possível  do pretendido pela Cascais Próxima e seus utilizadores do serviço de bike sharing.  

Os testes foram realizados nas instalações da Cascais Próxima e Cascais Jovem em diferentes dias. Foi 

feita uma introdução aos participantes, a explicar o propósito do MobiBot e da necessidade de testar 

a solução junto dos mesmos. Foi solicitado aos participantes para se imaginarem num cenário onde 

estivessem a utilizar o serviço de bike sharing e necessitassem de ajuda, levando-os e fazerem uma 

série de perguntas necessárias quando fazem as suas viagens de bicicleta ou no inicio quando 

pretendem conhecer o serviço de bike sharing . 

Os participantes começaram a interagir livremente com o MobiBot sem qualquer tipo de influência, 

para que a sua experiência fosse o mais genuína possível, sem haver interferências exteriores nos 

resultados finais. No entanto, as dúvidas que surgiram ao longo do teste foram devidamente 

esclarecidas  para que os participantes concluíssem o teste segundo o pré-estabelecido.  

As perguntas feitas por todos os participantes ficaram registadas no MobiBot e paralelamente 

procedeu-se à filmagem de toda a sessão de teste para posteriormente ser feita a revisão e 

atualização da arquitetura e design.  

Após os participantes terem finalizado a sua experiência com o MobiBot, foi lhes solicitado que 

respondessem a um questionário (anexo III). Este assentou em diferentes etapas de conhecimento 

dos participantes, sendo constituído essencialmente por perguntas fechadas e de resposta 

obrigatória à exceção do último grupo de perguntas da 6.5 a 6.9, as quais apresentam um carater de 
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resposta aberta não obrigatória. Os resultados do questionário serão apresentados e discutidos no 

ponto 5. 

Deste modo, dividiu-se o questionário em quatro grupos de perguntas, para se aferir o seguinte: 

1- Questões gerais 

✓ Informações gerais 

✓ Dados demográficos 

2- Questões Pré-Teste 

✓ Experiência com serviço de suporte ao cliente do MobiCascais 

✓ Conhecimento de tecnologias semelhantes 

3- Questões Teste 

✓ Observação do comportamento do utilizador 

4- Questões Pós-teste 

✓ Considerações finais 
 

REVISÃO E ATUALIZAÇÃO / ARQUITETURA E DESING 

As conversas registadas no MobiBot, foram agrupadas por temas para se identificar a necessidade de 

acrescentar aos intents mais frases de treino para que o MobiBot fizesse o match das perguntas 

acertadamente sem cair no fall back intent, ao mesmo tempo que se melhoram as respostas para 

que fossem mais claras para os utilizadores. Outro aspeto que se observou foi a necessidade de 

alargar o número de intents para abranger mais possibilidades de possíveis perguntas dos 

utilizadores, sempre com uma perspetiva de empatia com os utilizadores, pelo que, após as duas 

primeiras sessões houve a necessidade de acrescentar intents passando estes de 15 para 28.  

Após a terceira sessão, foi feito o mesmo processo de revisão e atualização da solução ao nível da 

arquitetura e desing, mostrando mais uma vez a necessidade de acrescentar frases de treino, 

introdução de novos intents passando estes de 28 para 47. Assente nesta última revisão e 

atualização, foi elaborado o documento final da comunicação do assistente virtual “MobiBot”. 

Nesta sequência e após verificação da solução “MobiBot” por parte da gestão de topo da Cascais 

Próxima, foi dada a validação para a fase de implementação. 

 IMPLEMENTAÇÃO   

Nesta fase, foi necessário fazer uma atualização na App do MobiCascais, para instalar o MobiBot 

dentro do ícone “ajuda”. Toda esta parte de desenvolvimento ficou por parte da equipa da Cascais 

Próximo, apenas foi necessário fornecer à equipa de desenvolvimento o link do MobiBot. 

Como em qualquer lançamento de um novo serviço, é necessário haver uma comunicação para o 

público alvo. Deste modo, realizou-se uma reunião com o departamento de comunicação da Cascais 

Próxima, onde foi delineada a comunicação mais adequada para o efeito. Definiu-se que a mesma 

teria de assentar em três vertentes: 

✓ Vantagens de utilização do MobiBot e valor acrescentado para o utilizador   

✓ Como pode ter acesso ao MobiBot 

✓ Educar o utilizador para a utilização do MobiBot 
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Foi com base nestas vertentes que foi criado um vídeo e um post para divulgação nas redes sociais 

nomeadamente no Facebook, canal de comunicação mais utilizado pelo MobiCascais e onde se 

encontram uma audiência de 9714 pessoas. A figura 21 apresenta o post no Facebook de divulgação 

do MobiBot. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 21 - Post de divulgação do MobiBot (Autor) 

Pretendeu-se com a edição do vídeo criar um primeiro contato junto dos potenciais utilizadores com 

algumas das funcionalidades do MobiBot, proporcionando por meio visual educar os utilizadores na 

utilização do serviço desde que acedem à App MobiCascais até ao passo em que pressionam o ícone 

do assistente virtual, passando para alguns exemplos de interação. No ícone seguinte apresenta-se o 

vídeo elaborado para o efeito. 

ASSISTENTE 

VIRTUAL.mp4
 

 TESTE/MANTER  

A fase de teste teve a duração de três meses, o objetivo foi testar o desempenho do MobiBot, 

comportamento e aceitação desta solução SSC por diversos utilizadores do serviço de bike sharing e 

bike parking . 

Ao longo deste período de tempo, foi realizada uma monotorização constante acompanhada de 

analises qualitativas e quantitativas, tendo-se realizado atualizações ao MobiBot com base nas 

mesmas, para manter a solução em constante atualização. Deste modo procedeu-se também à 

atualização do documento final da comunicação do assistente virtual “MobiBot” (anexo IV) e 

entregue ao departamento de comunicação da Cascais Próxima. 

Os outputs da fase de teste são alvo de discussão no ponto 5. 
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5. APRESENTAÇÃO E DISCUSSÃO DE RESULTADOS 

5.1       ANÁLISE DO TESTE DE USABILIDADE 

Os primeiros resultados obtidos e analisados, respeitam ao teste de usabilidade descrito no ponto 4 

na parte de avaliação dos clientes. Esta análise, permitiu melhorar a solução do MobiBot em todos os 

pontos críticos detetados. 

Assim, no âmbito do teste de usabilidade, foi realizado um questionário a 14 inquiridos (utilizadores 

do serviço de bike sharing) com o objetivo de aferir os pontos fracos e fortes da solução MobiBot, 

permitindo assim, melhorar a solução antes de ser colocada a uso para o público em  geral.  

No início do questionário, procurou-se identificar o tipo de utilizadores do serviço de bike sharing, 

destacando-se deste modo três grupos distintos, os que usam a bicicleta para lazer, para deslocações 

de trabalho e outro tipo de deslocações, sendo que, a incidência maior recaiu no grupo de 

utilizadores que usam a bicicleta para lazer com cerca de 79% dos utilizadores.  

Assim, deste universo de utilizadores que usam a bicicleta para lazer, identificou-se que 70% utiliza 

só bicicletas, 20% faz o interface com outros meios de transportes públicos e 10% utiliza de outros 

meios. Como ilustrado na figura 21. 

 

  

 

 

 

 

 

Figura 21 - Utilização de bikes com/sem outros meios de transporte 

Ainda na identificação do perfil do utilizador, foi realizada uma análise dos dados demográficos figura 

22. Nesta, identificou-se uma proximidade do género de utilizadores, sendo 43% feminino e 57% 

masculino, abrangendo faixas etárias entre os 18 e 54 anos, mas mostrando uma percentagem de 

29% igual para três grupos etário 18-24, 25-34, 35-44.  

 

 

 

 

 

 

Figura 22 – Dados demográficos 
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Também desta análise se evidenciou que 86,% dos utilizadores são trabalhadores por conta de 

outrem e que praticamente todos vivem no município de Cascais 93%. 

Atendendo ao facto de que o MobiBot será integrado na aplicação do MobiCascais, tornou-se 

relevante aferir se este grupo de utilizadores utilizam a aplicação nas as suas viagens. Pelo que se 

apurou-se que, 64% dos utilizadores usam nas suas viagens a App e 14% usam às vezes. Neste 

mesmo contexto, e como o MobiBot estará inserido no ícone de informações da App, tornou-se 

pertinente perceber se o grupo de utilizadores que usam a App têm por habito aceder a este ícone, 

identificando-se que 57% destes utilizadores o fazem. 

Conclui-se deste primeira parte do questionário que a grande percentagem de utilizadores do serviço 

de bike sharing, fazem viagens de lazer usando exclusivamente a bicicleta como meio de mobilidade 

fazendo uso da App MobiCascais para auxilio das mesmas. A percentagem mais elevada de 

utilizadores é nas faixas etárias entre 18 e 44 anos, são trabalhadores por conta de outrem e vivem 

no município de Cascais.  

Numa segunda fase do questionário, pretendeu-se aferir a experiência dos utilizadores com SSC do 

MobiCascais. Assim, conclui-se que 64% dos utilizadores já contataram o  SSC do MobiCascais e na 

maioria das situações, viram as suas questões resolvidas em menos de 24 horas, avaliando o serviço 

como bom. 

Atendendo que, a solução MobiBot é um meio de interação relativamente recente nos dias de hoje, 

procurou-se saber se este grupo de utilizadores já tinha tido contato ou conhecimento de soluções 

semelhante. Identificou-se que dos utilizadores apenas 14% nunca utilizaram este tipo de solução. 

Dos 86% que utilizaram, 92% viram as suas questões resolvidas e consideram ter tido uma boa 

experiência. Os resultado referidos encontram-se refletidos na figura 23. 

Figura23 - Utilização/conhecimento de soluções semelhantes 

Após experiência/utilização da solução do MobiBot,  pretendeu-se identificar o comportamento do 

utilizador para que após análise dos resultados fosse possível encontrar os pontos de melhoria da 

solução. Deste modo, pretendeu-se aferir se o passo inicial de entrar em contato com o MobiBot via 

a aplicação do MobiCascais era fácil, resultando em 79% dos utilizadores disseram que sim e 21% 

talvez.  
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No seguimento do passo inicial, pretendeu-se explorar a experiencia dos utilizadores após interação 

com o MobiBot nas várias áreas que perfazem o sucesso de uma solução deste tipo, tais como: 

✓ Linguagem; 

✓ Usabilidade; 

✓ Layout; 

✓ Informação disponibilizada; 

✓ Tempo de resposta; 

✓ Qualidade da conversa; 

 

No gráfico da figura 24, encontra-se os valores que expressão a experiência nas várias áreas. 

 

Figura 24 - Experiencia dos utilizadores após interação com o MobiBot 

Da observação do gráfico acima, pode concluir-se que, os utilizadores consideram a linguagem 

utilizada adequada, tiveram facilidade em terminar as tarefas, à exceção de dois utilizadores o layout 

é bom, maioritariamente as respostas são boas e a informação disponível é razoável a boa, o tempo 

de resposta supera em muito o atual SSC e por último com opinião unânime dizem que a solução é 

boa a muito boa. Conclui-se que, os utilizadores no geral consideram esta solução um plus para o SSC 

como complemento. 

Para concluir a análise do teste de usabilidade, optou-se por se fazer um grupo de perguntas de 

considerações finais, com o objetivo de clarificar a utilidade desta solução para este grupo de 

utilizadores, assim como, permitir aos mesmos extrapolar esta solução para o publico geral. Sendo 

que, foram direcionadas perguntas de caracter fechado e aberto, possibilitando maior expressão por 

parte dos utilizadores. 

Dos resultados obtidos e representados na figura 25, conclui-se que a maioria do utilizadores 93% 

confia nas indicações dadas pelo MobiBot. Este grau de confiança está diretamente relacionado com 

três pontos: 

✓ Adotar novamente o MobiBot quando necessitar de apoio – 93% dos utilizadores; 

✓ Considerar que outros utilizadores de bike sharing adotem o MobiBot como primeira 

opção do SSC – 86% dos utilizadores; 

✓ Importância de desenvolver esta solução para os outros serviços do MobiCascais - 100% 

unânime de todo o grupo de utilizadores. 
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Figura 25 – Grau de confiança na solução suas relações 

 

Quando se comparou a preferência do utilizador entre o SSC do MobiBot com o SSC atual para 

questões não muito complexas, verificou-se que 43% usariam o MobiBot, 43% usaria ambos os SSC e 

apenas uma menor percentagem optava pelo SSC atual. Pelo que, a solução do MobiBot parece ser 

bastante atrativa neste setor de atividade. A figura 26 expressa o referido anteriormente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 26 – Comparação da preferência do SSC MobiBot com o SSC atual 

As perguntas de carater aberto foram analisadas individualmente, resultando na identificação de 

padrões de respostas para cada pergunta. Para uma melhor perceção, agrupou-se estes padrões por 

categorias, as quais se encontram apresentadas nas figuras 27 a 31.  

Posto isto, da figura 27 conclui-se que, os impedimentos do uso do MobiBot serão devido 

essencialmente a: 

✓ Falta de acesso de internet/dados móveis. Neste caso não tem haver com a solução em si, 

mas sim, com os postos de bike sharing que providenciam wi-fi ou da possibilidade do 

utilizador ter ou não dados móveis. 

✓ Desconhecimento da solução. Este também não tem haver com a solução, mas sim, com   

uma comunicação efetiva por parte da Cascais Próxima na divulgação desta solução. 
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✓ Falta de resposta. Esta categoria que representa 25% da amostra total, requer uma 

atenção na contrução da solução para as palavras chave e na identificação de ocorrência 

de possíveis situações na utilização do serviço de bike sharing e bike parking. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 27 – Pergunta 1 

Da interpretação da figura 28, resulta como categoria que mais atrai os clientes para a esta solução a 

rapidez, agilidade, eficácia, simplicidade e objetividade das respostas dadas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 28 – Pergunta 2 

No entanto, procurou-se apurar o que causou frustração ao longo da utilização do MobiBot, 

resultando nas categorias com maior incidência a não resolução total e ou parcial das questões 

expostas, assim como, mas numa percentagem menor respostas erradas. Contudo, 17% dos 

utilizadores não sentiram qualquer tipo de frustração ao longo da sua experiência. Estes resultados 

que revelam a frustração dos utilizadores, devem-se possivelmente, à dificuldade de o MobiBot 

identificar as palavras chave que permitem dar a resposta correta quando os utilizadores nas suas 

perguntas utilizam demasiadas palavras. Dado que, a solução quando exposta a este grupo de 

utilizadores ainda se encontrava em desenvolvimento, o portfólio de intents do MobiBot apenas 
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tinha 28 respostas e poucas palavras chave, o que levou alguns utilizadores a não verem resolvidas as 

suas questões. Este resultado encontra-se ilustrado na figura 29. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 29 – Pergunta 3 

No seguimento da pergunta anterior e para se encontrarem pontos a serem melhorados no MobiBot, 

foi questionado aos  utilizadores pontos de melhoria, resultando as respostas dadas em duas 

categorias, como representado na figura 30. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 30 – Pergunta 4 

A pergunta feita aos utilizadores da figura 31, identifica diversos padrões de resposta, sendo que, as 

de maior percentagem verificam-se nas situações em que o utilizador se depara com dificuldades nas 

sua viagem e/ou erros do sistema com 37% de respostas e esclarecimento de dúvidas na hora com 

27% de respostas. 
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Figura 31 – Pergunta 5 

Após, os utilizadores terem sido submetidos ao grupo de perguntas anteriores, foi lhes feita uma 

pergunta chave para aferir se a solução serve o propósito para o qual foi desenvolvida. O resultado 

desta pergunta possibilita conhecer uma das métricas descritas no ponto 2.4, a satisfação do cliente 

com o MobiBot. 

Assim, utilizando a metodologia descrita para o NPS no ponto 2.4.1 juntamente com os  valores que 

da figura 32, conclui-se que, o valor resultante do NPS é igual a 43%, pelo que, os utilizadores 

consideram a solução Boa.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 32 – Avaliação da satisfação do cliente  

Com este teste e o resultados dele obtidos, permitiu dar resposta às questões expostas no ponto 4.4 

avaliação dos clientes, mas também, coletar informação para melhorar a solução.  

Os stakeholders do projeto estiveram sempre envolvidos ao longo de todo o processo, pelo que, após 

a etapa referida no paragrafo anterior, foi dada a autorização por parte dos cargos de topo da 

Cascais Próxima para implementação da solução na App MobiCascais. Assim foi iniciada a fase de 

teste para os utilizadores dos serviços bike sharing e outros serviços (este engloba todos os outros 

serviços do MobiCascais). A análise descrita no ponto seguinte, será mais aprofundada para serviços 

de bike sharing devido ao âmbito do projeto e em relação aos outros serviços será uma análise de 
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carater mais simples apenas para retirar informação e conclusões para trabalhos futuros que possam 

vir a ser desenvolvidos no âmbito de outros serviços, alargando deste modo o âmbito do MobiBot. 

5.2       ANÁLISE DA SOLUÇÃO APÓS IMPLEMENTAÇÃO 

A presente análise pretende dar resposta às questões de pesquisa apresentadas no ponto 1.6, assim 

como validar o modelo conceptual proposto no ponto 3.  

Deste modo, esta análise é realizada com base nos dados primários recolhidos das interações de 185 

utilizadores com o MobiBot no período de 21/08/2019 a 01/12/2019 num total de 123 dias e 

recolhidos do histórico da Cascais Próxima no período homólogo do ano 2018 dos pedidos de 

suporte ao cliente.  

Para o efeito, foram recolhidos e tratados dados de três fontes distintas: 

1. Base de dados do Messenger: Todas as interações utilizador/MobiBot no período após 

implementação do MobiBot e utilizador/assistência humana antes da implementação do 

MobiBot . Começando por uma análise qualitativa, passando para uma análise quantitativa.  

2. Plataforma Facebook for Developers: Esta fornece toda a parte analítica das interações dos 

utilizadores/MobiBot, permitindo retirar as métricas necessárias para avaliação da solução. 

3. Dados históricos da Cascais Próxima: Fornecidos por funcionários da Cascais Próxima, os 

pedidos de informações dos clientes em períodos homólogos do ano 2018 e 2019, sendo 

que, este período do ano 2019 refere-se ao tempo de teste do MobiBot. 

O propósito da recolha dos dados históricos, vem na sequência de se tentar fazer uma análise de 

cenários do antes e o depois da implementação da solução MobiBot, para que se possa no final 

retirar algumas conclusões da eficácia ou não da solução quer na vertente dos utilizadores quer na 

do cliente Cascais Próxima.  

1. Base de dados do Mensseger 

Como referido no ponto anterior, a elaboração da presente análise com base nestes dados, teve 

origem na identificação do idioma do utilizador devido ao concelho de Cascais ser bastante 

procurado por estrangeiros, levando à necessidade de compreender se esta solução fará sentido ter 

os dois idiomas PT e EN.  

Outros dados recolhidos para análise, foram o género do utilizador e os temas abordados pelos 

mesmos (bike sharing ou outros assuntos) para que no final deste projeto se consiga aferir a 

necessidade de desenvolver esta solução para os outros assuntos da mobilidade dentro do âmbito do 

MobiCascais.  

Igualmente, identificaram-se as questões dentro e fora do âmbito do MobiBot, assim como, foi 

aferido se estas foram resolvidas pelo MobiBot. Por fim, foi elaborado um breve relato sobre a 

interação utilizador/MobiBot. A par destes dados, foi também recolhida a data de cada interação 

para interpretação dos picos de maior afluência de pedidos de suporte do cliente.  
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A compilação de todos estes dados que se encontram no anexo V, permitiu fazer uma análise 

quantitativa e qualitativa da solução MobiBot. 

Assim, constatou-se por meio da amostra dos 185 utilizadores que, 46% são mulheres e 54% 

homens. De acordo como a figura 33, verifica-se uma percentagem considerável de utilizadores 

estrangeiros, apontando este valore para a necessidade de desenvolver um segundo idioma EN no 

MobiBot. 

 

 

 

 

 

 

                   

Figura 33 - Percentagem de utilizadores Portugueses vs Estrangeiros 

No entanto para a fase de teste, como já se esperava alguma afluência de estrangeiros a este serviço, 

foi criado no MobiBot um intent (anexo IV, ponto 15) que permitisse a utilização do idioma EN para 

evitar alguma frustração nos utilizadores, e para os informar que a solução se encontra em fase teste 

e que futuramente terá a capacidade de comunicar em EN. Promovendo desta forma a atenção e 

cuidados do SSC para os utilizadores estrangeiros. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 34 - Percentagem de Pedidos por Tema 

A figura 34, apresenta a percentagem de pedidos para os diferentes temas suportados pelo MobiBot, 

destacando-se uma maior incidência de pedidos de suporte para o bike sharing, no entanto, 36% dos 

utilizadores procurou suporte nos outros assuntos, resultado este que deverá equacionar a hipótese 

futura de incluir as outras temáticas do MobiCascais no MobiBot.  
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Atendendo aos valores acima e analisando-os separadamente, procurou-se identificar a percentagem 

de pedidos do âmbito do MobiBot e através destes verificar a percentagem de questões resolvidas 

pelo MobiBot. Assim a tabela 4 apresenta estas relações. 

  Temas 

Bike sharing (%) Outros assuntos (%) 

Pedidos do âmbito do MobiBot 69,7 80,3 

Pedidos resolvidas pelo MobiBot 69,9 100,0 

Tabela 4 – Pedidos por tema e sua relação com os do âmbito do MobiBot e os resolvidos pelo 

MobiBot. 

Do total de pedidos para o bike sharing 69,7% caíram dentro do âmbito do MobiBot, tendo sido 

resolvidos do total anterior 69,9% dos pedidos de suporte.  Relativamente à totalidade dos pedidos 

de suporte para outros assuntos 80,3% desses foram do âmbito do MobiBot, os quais foram 

resolvidos na sua totalidade. Isto deveu-se ao facto da simplicidade de interação como se pode ver 

no anexo IV (ponto 1. A começar a conversa), onde simplesmente foram disponibilizadas aos 

utilizadores as duas formas de contato ao SSC com pessoas do serviço.  

O objetivo foi a recolha de informação do número de contatos deste tipo para futuros 

desenvolvimentos, assim como, compreender as necessidades dos utilizadores. No entanto, não foi 

possível ter acesso à jornada completa do utilizador, isto é, se o mesmo chegou efetivamente a 

utilizar os contatos disponibilizados e se a sua questão foi resolvida. Pelo que, a recolha de 

informação para desenvolvimentos futuros encontra-se nos 29,7% dos pedidos que estão fora do 

âmbito MobiBot e que se podem consultar no anexo V coluna das observações.   

Na seguinte figura 35, pretende-se avaliar o comportamento do utilizador quando exposto a este 

tipo de interação. Pelo que encontramos dois grupos de utilizadores, os que utilizam os botões/ 

menus do MobiBot para encontrarem as respostas às suas questões e os que escrevem mas que 

também utilizam botões/menus (tipo de elementos de UI).  

 

 

 

 

 

Figura 35 - Modo de Interação Utilizadores/MobiBot 

Estes dois grupos apresentam percentagens próximas, concluindo deste modo, que a solução 

desenhada se adequa aos dois  grupos . Será de ter em consideração para futuros desenvolvimentos 

da solução, os elementos de UI que melhor se adequam ao longo da interação utilizador/MobiBot. 
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Os dados extraídos referem-se ao período de teste dos meses inscritos na figura 36, no ano 2019 e 

período homologo do ano 2018. Estes dados referentes às datas de cada interação, pretendem aferir 

os picos de maior afluência dos utilizadores ao SSC na utilização do Messenger como canal de 

comunicação. Sendo que, no período de 2019 o suporte neste canal foi assistido pelo MobiBot e no 

período de 2018 foi assistido pelo suporte humano. 

Figura 36 - Número de Pedidos de Suporte por meio do Canal de Comunicação Messenger  

Pelo que se pode concluir da observação da figura 36, que no ano da implementação do MobiBot 

canal de comunicação do Messenger começou a ter uma maior afluência. Mostrando um aumento 

de número  de pedidos de bike sharing de 16 para 119 expressando-se em 7 vezes mais, bem como 

nos outros assuntos se verificou um aumento de 30 para 66 expressando-se em 2 vezes mais, 

permitindo deste modo, uma diminuição do trafego de chamadas para  o canal convencional de 

atendimento ao cliente.  

 

2. Plataforma Facebook for Developers 

No seguimento da análise anterior, pretende-se agora, apurar algumas das métricas referidas no 

ponto 2.4. Assim, foi permitido aos utilizadores atribuírem uma classificação ao MobiBot no fim das 

suas interações como ilustrado na figura 37. 

 

 

 

 

Figura 37 – Avaliação do utilizador após interação  

Permitindo deste modo, percecionar a satisfação ou insatisfação dos utilizadores e identificar melhor 

os pontos fracos no fluxo de conversas. A tabela 5 apresenta a percentagem para cada grau de 
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satisfação. De acordo com o descrito no ponto 2.4.1 sobre o método CSAT de medição da satisfação 

do cliente utilizando uma escala de 1 a 5, sendo neste caso equivalente ao número de estrelas.    

Os resultados são expressos em percentagem de 0% a 100%, sendo que, uma percentagem alta 

indica que os clientes estão altamente satisfeitos. 

É importante referir que, as avaliações expressas na tabela abaixo se referem a uma parte do total 

dos utilizadores, pois como em qualquer serviço online ou offline existe sempre uma percentagem de 

utilizadores que não se disponibiliza a fazer avaliação dos serviços.  

 
Avaliações (%) Medidas para reverter a 

insatisfação 

   Muito Insatisfeito * 17,9 
 

 
Aumento de palavra-chave e 

desenvolvimento do idioma EN 
Melhoramento/otimização do 

sistema de software 

Pouco insatisfeito ** 3,6 

                     Neutro*** 17,9 

Um pouco satisfeito **** 25,0 

         Muito satisfeito ***** 35,7 
 

100,0 
   

Tabela 5 – Avaliação do serviço do MobiBot 

Desta amostra conclui-se que, a percentagem de clientes satisfeitos (60,7%) é claramente 

maioritária. De referir no entanto que, o número de clientes que se mostram neutros e/ou 

insatisfeitos é ainda bastante relevante (39,3%). Espera-se no entanto, que com a aplicação das 

medidas da tabela 5 originar um efeito positivo no curto prazo e mudar esta tendência. 

No que se refere à taxa de bounce da figura 38, as conclusões sobre a mesma assentam em valores 
de referência da taxa de bounce dos websites, isto porque, não foram encontradas referências 
bibliográficas sobre esta taxa nos chatbots para o SSC. Assim, por meio de um benchmarks da Google 
em 2017, identificou-se uma taxa média de bounce entre 46,34% a 65,35% em 24 setores de 
atividade Digishuffle (2018). Este intervalo de valores, é utilizado como referência na análise da 
figura 38. 
 

Observa-se que no decorrer do período de teste do MobiBot, a taxa de bounce mais elevada refere-
se ao mês de setembro com 17%. No entanto, esta percentagem é consideravelmente mais baixa do 
que o intervalo de valores de referência do paragrafo acima. Isto pode ser visto como um fator 
positivo na avaliação do desempenho do MobiBot, pois quanto menor a taxa de bounce menor é a 
percentagem de utilizadores que não chegam à primeira interação. 
 
Apesar do mencionado, esta taxa de bounce por si só não consegue avaliar o desempenho do 
MobiBot no seu todo, sendo sempre necessário conjuga-la com outras métricas mais à frente. 
 

Contudo,  esta baixa percentagem de taxa de bounce, poderá significar que: 
 

✓ A solução despertou nos utilizadores vontade de explorarem a mesma;  
✓ Os utilizadores encontraram um meio satisfatório de comunicação para as suas necessidades; 
✓ Design e comunicação apelativos. 
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Figura  38 - Análise da Bounce Rate 

 
  
De acordo com a definição das diferentes métricas de desempenho do chatbot descritas no ponto 
2.4.2, as taxas registadas na utilização do MobiBot foram as seguintes: 
 

✓ Taxa de Ativação – 85,4% 
✓ Taxa de conclusão do objetivo – 60,0% 
✓ Taxa de Fall Back – 13,0% 

 
Da análise conjunta destas três métricas, pode retirar-se que, do total da taxa de ativação mais de 
metade dos pedidos apresentados pelos utilizadores obteve uma resposta satisfatório por parte do 
MobiBot, contudo é de realçar que o potencial de desenvolvimento e melhoramento desta solução 
ainda é considerável.  
 

3. Dados históricos da Cascais Próxima 

Os dados utilizados na presente análise referem-se aos meses de agosto e setembro dos respetivos 

anos 2018 e 2019. Para que a análise fosse mais exaustiva e como o MobiBot esteve em fase de teste 

desde agosto até inicio de dezembro de 2019 todos estes meses deveriam ser analisados, o que não 

aconteceu, devido à plataforma que regista as utilizações de bike sharing não ter fornecido os dados 

desde outubro de 2019 até inicio de janeiro 2020.  

No ano 2019, foram construídas mais 5 estações de bike sharing levando a um aumento de mais 100 

lugares disponíveis relativamente ao ano de 2018, mantendo-se contudo o numero total de bicicletas 

do parque do MobiCascais. Este aumento de estações não gerou qualquer variação positiva sobre as 

utilizações de bicicletas do ano 2018 para 2019, como mostra a tabela 6. 

 

Tabela 6 – Comparação de utilizações de bike sharing em períodos homólogos 
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A variação de valores do número de chamadas para o call center, apresentada na tabela acima, pode 

entre outros fatores, dever-se à heterogeneidade de utilizadores. Os utilizadores frequentes que já 

conhecem bem o sistema e não têm necessidade de pedir suporte e os utilizadores novos que 

desconhecem o sistema levando a uma maior necessidade de suporte, ao mesmo tempo que é 

desconhecido o tipo de utilizador e em que período de tempo utilizou o sistema. 

Na tabela 7, optou-se por analisar o peso das chamadas feitas pelos utilizadores para o call center em 

relação às interações dos mesmos com o MobiBot, no universo das utilizações em cada um dos 

meses. 

 

 

 

 

 

 

Tabela 7 – Comparação dos pedidos de suporte ao atendimento humano versos MobiBot 

Em conformidade com os valores da tabela 7, verifica-se que nos meses em análise as percentagens 

dos pedidos de suporte não excederam os 15% do número total de utilizações de bicicletas. Sendo 

que, do total desses pedidos 35% no mês de agosto e 29% no mês de setembro foram atendidos pelo 

MobiBot. Retirando assim, este volume de chamadas ao atual SSC do MobiCascais.   
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6. CONCLUSÃO E TRABALHOS FUTUROS  

Com o trabalho realizado ao longo deste projeto foram alcançadas conclusões interessantes, que 

permitem dar resposta à questão geral deste projeto “Em que medida, é a solução chatbot 

adequado, como complemento ao atual SSC do MobiCascais no serviço de bike sharing?”. 

Estas conclusões encontram-se divididas na análise de duas perspetivas, a dos utilizadores e a da 

empresa, visto que o MobiBot serve o interesse ambas as partes.   

Assim, relativamente aos utilizadores, as conclusões retiradas permitem responder à questão de 

pesquisa “Como é que o chatbot realizou as tarefas quando posto em contato com o cliente?”. Esta 

por sua vez está relacionada com a hipótese H2 do modelo conceptual, a qual pretende aferir se o 

desempenho do MobiBot influência positivamente o utilizador na sua experiência com o mesmo. 

Inicialmente foi necessário conhecer o tipo de utilizadores no que respeita ao idioma e modo como 

interagiram com esta solução. Também procurou-se igualmente perceber os temas de maior 

incidência e se os mesmos fizeram parte do âmbito do MobiBot, assim como, a resolução destes e a 

satisfação do utilizador nesta experiência,  concluindo-se que:  

✓ Percentagem considerável de utilizadores estrangeiros (cerca de 34%), indicando este facto, 

a necessidade de se desenvolver um segundo idioma EN no MobiBot. 

✓ Percentagem  do grupo de utilizadores que só utiliza elementos UI nas interações com o 

MobiBot, próxima da percentagem do grupo de utilizadores que utilizam apenas texto e 

texto com elementos UI, indicando que a solução desenhada se adequa aos dois  grupos.  

✓ Um total de 36% dos utilizadores procurou suporte noutros assuntos, mostrando a 

necessidade futura de incluir as outras temáticas do MobiCascais no MobiBot.  

✓ Do total de pedidos para o bike sharing do âmbito do MobiBot foram totalmente resolvidos 

69,9%, revelando este valor um desempenho muito positivo do MobiBot. 

✓ Dos utilizadores que classificar a sua experiência com o serviço prestado pelo MobiBot, 

60,7% destes mostraram-se satisfeitos. No entanto, a percentagem de clientes que 

partilharam uma opinião neutros e/ou menos positiva, foi ainda relevante. A percentagem 

de satisfação é indicador de um grau médio de desenvolvimento do MobiBot para o 

propósito que foi desenhado, a par disto, a percentagem relativa à insatisfação revela ainda 

um grande potencial de desenvolvimento da solução. 

Com base nas conclusões dos pontos anteriores, podemos afirmar, que o MobiBot realizou com 

elevado sucesso as tarefas dentro do âmbito para o qual foi desenhado, permitindo que o seu 

desempenho gerasse uma influência  positiva nos utilizadores. 
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No seguimento das conclusões anteriores, podemos ainda aferir sobre a relação de interdependência 

e interajuda entre o MobiBot com o SSC do MobiCascais. Estas aferições poderão ajudar a responder 

à segunda questão de pesquisa “O chatbot adicionou valor ao atual SSC do MobiCascais?”. Esta por 

seu lado, relaciona-se com a hipótese H1 do modelo conceptual, a qual pretende avaliar em que 

medida o desempenho do MobiBot influência positivamente o atual SSC do Mobicascais. 

Uma tendência que se observou nos canais de comunicação que servem o MobiCascais foi o 

aumento substancial na utilização do Messenger com a introdução do MobiBot neste canal, 

indiciando uma diminuição do tráfego de chamadas para o SSC do MobiCascais.  

Nos meses analisados, de agosto e setembro do ano 2019, percentagens dos pedidos de suporte que 

não excederam os 15% do número total de utilizações de bicicletas. Sendo que, do total desses 

pedidos 35% no mês de agosto e 29% no mês de setembro foram atendidos diretamente pelo 

MobiBot, sem o uso de qualquer outro canal de suporte da MobiCascais.   

O paragrafo anterior, remete para a conclusão de que o MobiBot acrescentou valor ao SSC do 

MobiCascais, tendo o seu desempenho gerado uma influência positiva no SSC do MobiCascais. 

Adicionalmente, outro motivo de valor acrescentado com este tipo de solução é a capacidade de 

rápido ajuste da ferramenta implementada, assim como, recolha dos dados das interações 

utilizador/MobiBot e consequente tratamento dos mesmos. 

No que concerne ao modelo conceptual proposto, a verificação da hipótese H1 e H2 valida a H3, 

justificando assim, a adoção do MobiBot no suporte ao cliente do MobiCascais. 

Trabalhos futuros  

Notando-se uma constante evolução e atualização destas tecnologias, é essencial que a solução 

desenvolvida acompanhe estas mudanças. A par disto, dado as conclusões acima, faz sentido 

considerar atentamente a opção sobre uma continua melhoria e otimização do MobiBot. Após 

conclusão da fase de teste do MobiBot, sugerem-se os tópicos seguintes para trabalhos futuros:   

✓ Expanção da base de conhecimento do Mobibot, através do aumento do número de 

palavras-chave para os intents existentes, bem como aumentar o número de perguntas e 

respostas, através de uma continua analise dos dados recolhidos. 

✓ Relativamente ao estado de arte do MobiBot, será pertinente utilizar mais ferramentas do 

Dialogflow juntamente com alguma linguagem de programação, promovendo assim o 

desenvolvimento do seu grau de IA. 

✓ Implementar os outros serviços de mobilidade no MobiBot. No entanto, dependendo do grau 

de complexidade das respostas destes outros serviços, será necessário ir mais além na 

utilização da ferramenta Dialogflow para otimização do fluxo de conversa. 

✓ Adicionar suporte para idioma EN, munindo o MobiBot das ferramentas necessárias para 

interagir com os utilizadores de outras nacionalidades. 

✓ Criar acesso à base de dados Chatbase da Google, para permitir uma melhor gestão em 

tempo real da informação referente às interações utilizador/MobiBot. 
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ANEXO II 

Especificação de Requisitos Iniciais do Projeto 

1. Introdução 

O presente projeto referente a um novo serviço para o MobiCascais, pretende complementar o  atual 

serviço de SSC. Deste modo, para que os utilizadores façam facilmente uma associação deste novo 

serviço ao MobiCascais, identificou-se o nome de MobiBot para o novo serviço. 

1.1 Propósito 

Identificação e especificação dos requisitos funcionais e não funcionais para o MobiBot. 

1.2 Construção 

Para a construção do MobiBot foram tidos em conta o tipo de tecnologia para desenvolvimento, 

canal de integração, App para alojar o MobiBot, inputs sobre histórico de pedidos dos clientes, 

definição do fluxo de conversa. 

1.3 Público-Alvo 

Utilizadores do MobiCascais do bike sharing /bike parking e que utilizem o Facebook Messenger. 

2. Requisitos Funcionais 

✓ O MobiBot deve ser capaz de dar informações e resolução de situações de auxilio de bike 

sharing /bike parking dentro do âmbito para qual será desenvolvido; 

✓ Sempre que um utilizador não obtenha resposta ao pretendido, o MobiBot disponibiliza o 

contato da assistência pessoal, por email ou telefone; 

✓ Quando os utilizadores de outros serviços do MobiCascais, interajam com o MobiBot, este 

encaminha os mesmos a exporem o assunto por email ou telefone; 

✓ Armazenamento de dados históricos das conversas dos utilizadores. 

3. Requisitos Não-Funcionais 

✓ Perceção - O nome do MobiBot deve ser percecionado como complementar do atual serviço 

de SSC do MobiCascais e dar aos utilizadores um contato de confiança, para que os mesmos 

voltem ao contato quando necessário;  

✓ Usabilidade - O MobiBot deve ser capaz de comunicar de forma simples e intuitiva, 

oferecendo opções de interface como botões, menus e possibilidade de escrever; 

✓ Confiabilidade – Responder devidamente aos utilizadores, permitindo que os mesmos 

ganhem confiança, para voltarem ao contato com o MobiBot quando necessário; 

✓ Desempenho - O tempo de resposta do MobiBot deve ser, no máximo, na ordem de 

segundos; 

✓ Segurança - O MobiBot precisa de um politica de privacidade para integrar no Facebook, a 

fim de garantir a troca segura de mensagens; 

✓ Acessibilidade - Os mecanismos de acessibilidade disponíveis do MobiBot serão por meio da 

App do MobiCascais e App do Messenger. 
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ANEXO III 

QUESTIONÁRIO PARA TESTE DE USABILIDADE 

Chatbot MobiCascais - TESTE DE USABILIDADE 

No âmbito da Tese de Mestrado em Marketing Intelligence na Nova IMS, está a ser desenvolvido um 

Chatbot para o MobiCascais no serviço de bike sharing para apoio ao cliente. Esta solução, visa 

melhorar a experiência do cliente, proporcionando um atendimento online 24/7 e de respostas 

instantâneas. 

Nota: Todas as questões com* são de resposta obrigatória   

1. INFORMAÇÕES GERAIS 

1.1 Local da entrevista * 

Nova SBE 

Estação de comboios de Cascais 

Guia 

Outro 

1.2 Para qual das seguintes opções utiliza as bicicletas * 

Para lazer 

Para deslocações trabalho/estudo 

Outras 

1.3 Como utiliza as bicicletas * 

Interface com carro próprio 

Interface com outros meios de transportes públicos 

Só bicicleta 

Outra 

1.4 Usa a App MobiCascais quando faz as suas viagens de bicicleta? * 

Sim 

Não 

Às vezes 

1.5 Na App, já acedeu ao ícone das informações nas suas viagens? * 

Sim 

Não 
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2. DADOS DEMOGRÁFICOS 

2.1 Género * 

Masculino 

Feminino 

2.2 Indique a sua faixa etária * 

13-17 

18-24 

25-34 

35-44 

45-54 

55-64 

Mais de 65 

2.3 Indique o seu estado profissional * 

Estudante 

Trabalhador-Estudante 

Trabalhador por conta própria 

Trabalhador por conta de outrem 

Outro 

2.4 Indique o Município onde vive * 

Cascais 

Lisboa 

Oeiras 

Sintra 

Outro 

 

3. EXPERIÊNCIA COM SERVIÇO DE SUPORTE AO CLIENTE DO MobiCascais (Questões Pré-Teste) 

3.1 Já utilizou o serviço de suporte ao cliente do MobiCascais? * 

Sim (Se respondeu Sim à questão anterior segue para 3.2) 

Não (Se respondeu Sim à questão anterior segue para 4.1) 

3.2 Obteve resposta à sua questão? *  

Sim (Se respondeu Sim à questão anterior segue para 3.2.1) 

Não (Se respondeu Sim à questão anterior segue para 4.1) 
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3.2.1 Quanto tempo esperou pela resposta à sua questão? * 

Menos de 24h 

Mais de 24h 

Outra 

3.2.2 A sua questão ficou resolvida? * 

Sim 

Não 

3.3 Como classifica o serviço de suporte ao cliente do MobiCascais numa escala de 1 a 4? * 

1 Mau 

2 Razoável 

3 Bom 

4 Muito bom 

 

4. CONHECIMENTO DE TECNOLOGIAS SEMELHANTES (Questões Pré-Teste) 

4.1 Já alguma vez utilizou um chatbot (assistente virtual) * 

Sim (Se respondeu Sim à questão anterior segue para 4.2) 

Não (Se respondeu Sim à questão anterior segue para 5.1) 

4.2 O chatbot resolveu as suas questões? * 

Sim 

Não 

Umas vezes sim outras não 

4.3 Considera que teve uma boa experiência? * 

Sim 

Não 

 

5. OBSERVAÇÃO DO COMPORTAMENTO DO UTILIZADOR (Questões Teste) 

5.1 Para aceder ao chatbot na App, considera o acesso fácil? * 

Sim 

Não 

Talvez 
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5.2 Como foi a experiência ao utilizar o chatbot? * 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6. CONSIDERAÇÕES FINAIS (Questões Pós-teste) 

6.1 Acha que os utilizadores do bike sharing usariam este chatbot como primeira opção de suporte 

ao cliente? * 

Sim 

Não 

Talvez 
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6.2 Acha que pode confiar nas indicações dadas pelo chatbot? * 

Sim 

Não 

Talvez 

6.3 Se tivesse um problema na sua viagem, usaria o chatbot ou ligaria para um assistente? * 

Ligar assistente 

Usar chatbot 

Ambos 

6.4 Após esta experiência, continuaria a usar o chatbot quando necessitar de apoio? * 

Sim 

Não 

Talvez 

6.5 O que pode impedir as pessoas de usarem o chatbot? 

6.6 O que o atrai mais nesta solução? 

6.7 O que lhe causou frustração? 

6.8 O que poderia ser feito para melhorar esta solução? 

6.9 Em que situações é que este chatbot pode ser uma ajuda nas suas viagens? 

6.10 Considera importante que esta solução se aplique aos outros serviços do MobiCascais? * 

Sim 

Não 

Talvez 

6.11 Numa escala de 0 a 10 (onde 0 nada provável e 10 extremamente provável), qual a 

probabilidade de recomendar a utilização deste chatbot a um amigo/colega? * 
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ANEXO IV 
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1. A começar a conversa 
      Resposta: 

 

2. Avaliação 
Resposta: 

  

 

 

 

 

 

3. Acidente 
      Resposta:  
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4. biCa no autocarro 
      Resposta:  

 

 

 

 

5. biCa no comboio 
Resposta: 

 

              

6. Bicicleta elétrica  
Resposta: 
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7. Capacete 
   Resposta: 

 

 

 

 

 

 

 

8. Cartão MobiCascais 
Resposta: 

 

 

9. Como posso usar o Bike sharing 
Resposta:  
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10. Como usar o MobiCascais 
Resposta: 

 

 

 

 

 

 

 

 

11. Continuo ATIVO 
Resposta:  

 

 

12. Contactos de endereços de email dos utilizadores  
Resposta: 
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13. Como utilizo a Estação a Doca de Bike sharing 
Resposta: 
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14. Default fallback intent 
Resposta: 

 

 

 

15. Default welcome intent Ing/Idioma desconhecido 
Resposta: 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

16. Detalhes da minha subscrição 
Resposta:  
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17. Doca não abriu / cabo não desbloqueou 
Resposta: 
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18. Doca sem bicas 
Resposta:  

 

 

 

  

 

19. Emergência 
Resposta: 

 

 

 

 

 

 

20. Encerrar utilização da bica 
Resposta: 

 

 

 

 

 

 

21. Encontrar as estações de Bike sharing 
Resposta:  

 

 

 

 

 

 



68 
 

22. Encontrei uma bicicleta abandonada 
Resposta: 

  

 

 

 

 

 

 

23. Erro de serviço 
Resposta :  

 

 

 

 

 

24. Erro subscrição 
Resposta:  

 

 

 

 

 

 

  

25. Idade registo 
Resposta: 
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26. Localizar bicas 
Resposta: 

 

 

 

 

 

 

 

27. Luzes doca 
Resposta: 

 

 

 

 

 

 

28. Meu nome 
Resposta: 
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29. Nº Bicicletas utilizador 
Respos ta:  

 

 

 

 

30. Não esta nas FAQ’s 
Resposta:  

 

  

 

 

 

31. Não compreendo a App 
Resposta: 
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32. O que e o Bike parking 
Resposta:  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

33.  O que e o Bike sharing 
Resposta:  

 

 

 

 

 

 

 

34. O que é o MobiCascais 
Resposta:  
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35. Onde pagar 
Resposta: 

  

 

 

 

 

 

 

36. Onde posso alugar as biCas 
Resposta:  
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37. Pacotes MobiCascais 
Resposta:  

 

 

 

 

 

 

 

 

38. Posso levar a bicicleta para fora do concelho de Cascais 
Resposta: 

 

 

 

 

 

 

39. Preço biCas 
Resposta: 

 

 

 

 

 

40. Procurar doca 
Resposta:  
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41. Registo vs subscrição 
Resposta: 

 

 

 

 

 

 

 

 

42. Roubaram 
Resposta:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

43. Tempo utilização 
Resposta: 
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44. Tenho um problema 
Resposta: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

45. Tipo de FAQ´s 
Resposta: 

 

 

 

 

46. Totem/Mupi 
Resposta: 

 

 

 

 

 

 

47. WIFI 
Resposta: 
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ANEXO V 

TABELA DA BASE DE DADOS DO MENSSEGER 
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ANEXO VI 

Relatório da Cascais Próxima 
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