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RESUMO

Dada a crescente evolugdo do nimero de dispositivos mdveis, bem como a sua generalizagao na vida
quotidiana, aliado ao crescente uso das aplicacdes de mensagens e aos avangos da inteligéncia
artificial nos ultimos anos, mostra-se incontornavel o investimento no desenvolvimento de solu¢des
moveis, que possibilitem facilitar e agilizar as tarefas do dia-a-dia.

O uso dos chatbots tém vindo a ganhar algum destaque em diversas areas de servicos,
nomeadamente no servico de suporte ao cliente, apresentando-se como uma ferramenta de
otimizacdo e de eficiéncia devido a sua capacidade de resposta a diversos pedidos de diversos
clientes em simultdneo e em tempo real 24/7.

Apesar desta tecnologia ainda se encontrar em fase intermédia de desenvolvimento, da ja mostras
claras e inequivocas das suas potencialidades. Esta é ja claramente uma op¢do a ter em conta, por
parte das organizacdes que necessitam de um servico de suporte ao cliente, como fator de satisfacao
dos seus parceiros, em horarios alargados (24/7) e a custos de implementagdo e utilizagdo
controlados.

O presente projeto, desenvolvido no ambito da tese de mestrado em parceria com a empresa Cascais
Proxima, visa o desenvolvimento e implementacdo de uma solugdo de chatbot (MobiBot) para o
servico de suporte ao cliente do MobiCascais. Pretende-se assim, avaliar se a solu¢cdo MobiBot
representa uma boa opg¢do de complemento para servico de suporte ao cliente do MobiCascais na
Otica do utilizador e empresa.

Numa fase inicial, foi feito o enquadramento do tema partindo do estado de arte do servico de
suporte ao cliente do MobiCascais e especificando o servico de mobilidade suave do bike sharing,
encontrando-se assim a base de fundamento para a o desenvolvimento e implementacdo desta
solugdo.

Das diversas reunides com alguns departamentos da empresa Cascais Préxima, possibilitou a andlise
de requisitos e consequentemente a clarificacdo do ambito do projeto.

Na fase posterior, foi realizada uma revisdo 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
evolucdo 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 andlise do mesmo, para implementacdo de
melhorias no MobiBot, antes que este fosse implementado na App do MobiCascais.

Na fase de implementacdo e teste, foi dada a oportunidade aos utilizadores do MobiCascais de
interagirem com a solugdo nos seus pedidos de suporte, gerando assim, registos destas interagdes
que posteriormente foram analisadas com o objetivo de validar a utilidade do MobiBot na relagdo
utilizadores / servico de suporte ao cliente do MobiCascais.



Deste modo, conclui-se que o MobiBot realizou com elevado sucesso as tarefas dentro do dmbito
para o qual foi desenhado. Dada a verificagdo na diminuicdo das chamadas para o canal tradicional
de telefone do servigo de suporte ao cliente do MobiCascais, confirmou-se ainda, o elevado valor
acrescentado desta solucao.

Este projeto abre espaco para novos desenvolvimentos futuros, quer na ampliacdo do ambito de
acdao do MobiBot, quer na qualidade do seu servico.

Palavras-chave: Suporte ao cliente, Chatbots, Métricas, Qualidade do servico, Dialogflow, Processo
de design, Teste de usabilidade, Fluxo de conversa, Comunicacao.



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 Préxima, 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 Proxima, 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.



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. INTRODUCAO

O presente projeto para a empresa Cascais Proxima, é referente ao desenvolvimento de uma solucdo
piloto de um chatbot para o Servico de Suporte ao Cliente (SSC) no bike sharing do MobiCascais. Ao
longo deste projeto, procura-se avaliar se a solucdao do chatbot representa uma boa opgcdao como
complemento do SSC MobiCascais.

Assim, o projeto encontra-se dividido em 6 capitulos. No capitulo 1 a introdugdo, onde aborda o
tema dos chatbots seguido de uma breve descricdo da empresa Cascais Préxima e seu servico de
mobilidade integrada “MobiCascais”, passando para a identificacdo do problema e da solugado,
definicdao dos objetivos e questdes de pesquisa, finalizando com possiveis contribui¢cdes. O capitulo 2
faz uma revisao de literatura sobre as tematicas que dao 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 alcancados. Finalizando
com o capitulo 6, onde se apresentam as conclusdes e propostas de trabalhos futuros.

1.1 ENQUADRAMENTO E RELEVANCIA

Nos dias atuais, as empresas tém vindo a apoiar-se em tecnologias digitais para gerar maior valor e
envolvimento com o consumidor. Por outro lado, estas tecnologias digitais tém tornado os
consumidores mais informados e exigentes quando procuram servicos/produtos. Os interesses
destes vao para além do produto fisico, ganhando importancia o nivel de servico prestado, garantias,
politicas entre outros (Kotler, 2017). Estes consumidores, esperam das empresas respostas
eficientes, rapidas e que lhes incremente qualidade de vida no seu dia a dia.

Como consequéncia da evolucdo das tecnologias digitais, algumas empresas tém vindo a assumir
uma postura dindmica no sentido de acompanharem as Ultimas tendéncias, promovendo uma
disrupcdo nos seus modelos de negdcio, por forma a manterem uma posicdo diferenciadora e
competitiva (Elnaj S., 2018).

Neste seguimento, algumas empresas tém vindo a desenvolver e implementar novas tecnologia no
SSC, com o objetivo de proporcionar aos seus clientes um servico de exceléncia. Uma dessas
tecnologias sdo os chatbots. Segundo um artigo do Business Insider Intelligence (2016) sobre
chatbots, refere os resultados de um questionario da Oracle a 800 inquiridos com cargos de tomadas
de decisdes, realca que 80% dos inquiridos disse que ja usava e/ou estd 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 servigo de apoio ao cliente, refere ainda que, 42% dos inquiridos
acreditam que esta tecnologia ird melhorar a experiéncia 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 disponiveis para o suporte ao cliente 24/7 respondendo em simultdneo a inimeros pedidos
de diversos clientes.

Devido ao enorme crescimento de sessGes nas Apps de mensagens, consequentemente o aumento
no nimero de horas de utilizacdo das mesmas nos ultimos anos (Gongalves P, 2017), mas também
aliado as necessidades do consumidor de obter respostas rapidas e precisa, abre-se uma



oportunidade para as empresas de melhorarem o SSC, por meio de solugdes digitais como é o caso
dos chatbots.

1.2 APRESENTACAO DA EMPRESA

E num contexto tecnoldgico e digital que a empresa Cascais Proxima tem vindo a desenvolver e gerir
o sistema integrado de gestdo da mobilidade “MobiCascais” do municipio de Cascais, sendo um dos
objetivo estratégicos, otimizar de forma integrada e dindmica a procura e a oferta dos diferentes
modos de transporte e servicos disponiveis, bem como disponibilizar ao publico, em tempo real as
condigcbes de funcionamento e os niveis de servico da rede de transportes.

Em julho de 2016 surge o MobiCascais, um sistema assente numa plataforma integradora de varios
operadores de servicos de transporte e numa rede de infraestruturas e equipamentos, oferecendo
um conjunto diversificado e flexivel de pacotes de mobilidade e de servicos.

O MobiCascais integra areas de atividade exploradas diretamente, tais como os parques de
estacionamento e zonas de estacionamento de duracdo limitada, sistema de bike sharing, operagao
de transportes publicos de passageiros em autocarro e o Centro de Controlo de Cascais (C3) com
outros operadores de transportes e de servicos. A figura 1 apresenta de forma esquemadtica este
sistema de mobilidade integrada MobiCascais.

(@)
\®/

CASCAIS C3

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

Fazendo parte integrante do MobiCascais, o sistema de bike sharing implementado em setembro de
2016, tem vindo a ser alargado a todo o municipio e neste momento ja conta com 700 bicicletas
tradicionais, 84 esta¢des com 770 lugares, em locais junto aos principais interfaces, esta¢des e
paragens de transportes publicos, parques de estacionamento, polos geradores de trafego 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 esta¢Oes e trotinetas elétricas, o que certamente ird levar a
um aumento do numero de utilizadores do sistema.



Incluido no sistema de bike sharing, o bike parking permite o parqueamento de bicicleta pessoal nas
estacGes de bike sharing, usufruindo o utilizador das condi¢des de seguranca por videovigilancia, wifi
gratis e sensor de alarme no cabo do cadeado.

A utilizacdo do sistema de bike sharing implica o registo na plataforma de gestdo MobiCascais e na
subscricdo de pacotes de mobilidade e de servicos. O sistema permite que as bicicletas sejam
levantadas em qualquer estacdo através da utilizacdo de um cartdo de utilizador com tecnologia NFC
ou do telemével por meio da App MobiCascais.

A comunicagdo e informagdo com os clientes e publico em geral é realizada via:

v" Site MobiCascais, disponibilizando toda a informagdo sobre os diferentes pacotes de
mobilidade e de servicos, entre outros.

v" App MobiCascais, obter informac3do em tempo real dos varios servicos, alugar e reservar
bicicletas nas estacGes pretendidas, entre outros.

No sentido, de proporcionar o atendimento ao cliente para resolucdo de incidentes e questGes
inerentes a utilizacdo do sistema de bike sharing, este podera ser realizado por via dos canais digitais
como Facebook, site e App do Mobicascais os quais disponibilizam contacto de email e telefénico do
call center do C3 ponto central de comunicagao.

1.2.1 CARACTERIZAGAO ATUAL DO SUPORTE AO CLIENTE

Os pedidos de suporte ao cliente, chegam a Cascais Proxima por diferentes canais de comunicacdo,
como o Facebook, Email, contato telefénico e C3.

Até ha 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 Préxima, nao se verificando um report especifico para
cada uma das areas integrantes do sistema. Recentemente comecgou a existir uma divisdo de pedidos
de suporte especificos para bike sharing.

Este cendrio deve-se ao estado de recente implementagao e operagao do C3, que se encontra a ser
organizado e estruturado pelas diferentes areas, no desenvolvimento de plataformas de “report”,
resolucdo de problemas e automatizacdo de procedimentos.

Efetivamente, os pedidos de suporte que chegam a Cascais Préxima, tém diversas naturezas, desde
pedidos simples de como tirar ou p6r o cadeado na bicicleta, até pedidos de maior complexidade que
exigem mais disponibilidade de tempo por parte do SSC.

Ao longo do tempo, os numeros de pedidos de suporte tém vindo a aumentar, com especial
destaque nos ultimos 6 meses do ano 2018, levando a uma sobrecarga e maior esfor¢o por parte da
equipa de suporte ao cliente para conseguir fazer face as necessidades dos clientes.

Relativamente ao numero de utilizadores atuais da plataforma MobiCascais, encontram-se
categorizados do seguinte modo (Fonte: Cascais Proxima):

v' 20892 utilizadores registados com ou sem confirmac3o e com ou sem subscri¢des;



v" 4293 utilizadores n3o confirmado (ndo confirmaram email de ativac¢do);

v" 16215 utilizadores com registo confirmado (confirmaram o email de ativacdo, com ou sem
subscricdo de produto);

v 4485 utilizadores que compraram produtos (com subscri¢des ativas).

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

1.3 IDENTIFICACAO DO PROBLEMA NO SUPORTE AO CLIENTE

O problema identificado, prende-se com a ineficiéncia no suporte ao cliente e consequentemente
podendo levar a perda de clientes. Verificacdo de duas situacdes:

v Aumento dos numeros de pedidos de suporte levando a uma sobrecarga da equipa de
suporte ao cliente nos ultimos meses;

v" Ampliacdo do sistema MobiCascais com a introducdo de mais bicicletas e trotinetes, isto, ird
gerar um aumento no numero de utilizadores e consequentemente um aumento do nimero
de pedidos de suporte.

Para fazer face a este problema, serd necessdrio desenvolver e implementar solucbes eficazes que
permitam satisfazer os pedidos dos clientes em tempo Uutil, alcancando desta forma, a satisfacdo dos
clientes com o nivel de servico prestado e promovendo um crescimento sustentavel da utilizacdo do
sistema de bike sharing do MobiCascais.

1.4 IDENTIFICACAO DA SOLUCAO

Na primeira reunido de trabalho com o departamento da mobilidade suave da Cascais Préxima, apds
exposto o problema, foi identificada a oportunidade de desenvolver uma solugdo diferenciadora para
0 SSC no sistema de bike sharing do MobiCascais, com o intuito de promover um nivel de servico que
satisfaca as necessidades dos clientes.

O desenvolvimento dessa solugdo assenta num dos objetivos estratégicos do MobiCascais:
v Diversificar e intensificar a utilizacdo do transporte coletivo e da mobilidade suave.

Para este objetivo estratégico, o desenvolvimento desta solugao relaciona-se com a mobilidade
suave na eficiéncia do servico prestado, por outras palavras, é necessario que o SSC satisfaca as
necessidades dos mesmos para promover a continuidade da utilizacdo dos servigos e atrair novos
clientes.

Neste contexto, os chatbots foram identificados como sendo uma solugdo eficaz e inovadora, pela
potencialidade de melhorar o nivel de servico do suporte ao cliente, como também pelo carater
tecnoldgico que vai ao encontro da visdo tecnoldgica da empresa.

A solucdo do chatbot esta prevista integrar na App do MobiCascais, e servira de interface de
comunicag¢do no SSC com os clientes que usufruem do servico de bike shareing.



No suporte ao cliente, pretende-se que o chatbot seja a primeira etapa de comunicacdo do cliente
guando este necessitar de auxilio. Pelo que, o chatbot devera replicar as tarefas mais simples que
hoje sdo realizadas pelo staff do SSC. Idealmente o chatbot permitira:

v Respostas em tempo real;

v" Ajudar os clientes de forma rapida e eficaz num subconjunto de problemas com que eles
geralmente se defrontam;

v' Permitir a intervencdo do staff de suporte ao cliente quando necessario;

\

Permitir uma navegacao simples e intuitiva pelos menus, botdes e texto;

v Suportar intera¢des em dois idiomas Portugués e Inglés.

1.5 OBIJETIVOS DO PROJETO

1.5.1. OBIJETIVO GERAL

O presente projeto, tem como objetivo geral desenvolver e testar uma solucdo de chatbot para o SSC
de bike sharing do MobiCascais. Analisar da perspetiva do cliente e da empresa a viabilidade da
solugcdo como complemento do SSC, para que se justifique a sua implementacao definitiva.

1.5.2. OBIJETIVOS ESPECIFICOS

Na perspetiva dos utilizadores de bike sharing , avaliar o desempenho do chatbot na interacao
utilizador/chatbot e a satisfagdo do utilizador com o servico prestado pelo chatbot.

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

1.6 QUESTOES DE PESQUISA

Assim, pretende-se com este projeto dar resposta a seguinte questdo: Em que medida, é a solugdo
chatbot adequado como complemento ao atual SSC do MobiCascais no servi¢o de bike sharing?

Para dar resposta a esta questdo principal, é necessario dividi-la em duas sub-questdes para melhor
compreender os vdrios 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 questdes serdo respondidas ao longo do estudo, servindo de suporte para responder a
questdo principal permitindo assim, alcancar as conclusdes e recomendacdes futuras.

1.7  CONTRIBUIGOES

Se a solucdo se mostre vidvel, ird permitir alavancar o SSC do MobiCascais em duas vertentes, no
caso do cliente terd um servico disponivel 24/7 online pronto a responder em tempo real as suas
necessidades permitindo uma maior satisfacdo do cliente, e no caso do operador possibilitara
libertar o staff de tarefas simples que consomem tempo, permitindo um atendimento mais focado
nos incidentes mais complexos, alcangando maior eficiéncia no servico e reducdo de custos.



2. REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo, sdo abordadas diversas tematicas separadas por subcapitulos, as quais, visdo apoiar o
projeto nas varias vertentes. Os primeiros subcapitulos fazem uma bordagem mais ampla ao tema
seguindo para temas mais especificos.

Inicialmente, é descrita uma visao geral da evolucdo do SSC e alguns conceitos sobre a qualidade do
servigo.

Seguidamente, aborda-se uma visdo geral dos chatbots, o que sdo, como estdo a penetrar o mercado
e as tendéncias futuras.

Na implementacdo deste tipo de solucbes digitais e para que a utilizacdo da mesma venha a ter
sucesso, é necessario ter em conta as métricas de desempenho do chatbot e de satisfacao do cliente,
as quias fardo parte integrante deste capitulo.

Também sdo tematicas deste capitulo, a tecnologia utilizada para desenvolver chatbots, assim como,
a definicdo de estratégias para criar e acompanhar a evolucdo dos mesmos.

No penultimo subcapitulo, aborda-se o tema de teste de usabilidade e por fim a comunicacdo de
marketing para servicos/produtos.

2.1 SERVIGO DE SUPORTE AO CLIENTE E QUALIDADE DO SERVICO

Nos dias de hoje, as empresas estdo cada vez mais focadas no cliente. De acordo com Kotler (1997),
um bom servico de atendimento ao cliente é um aspeto importante em todo o processo de negdcio,
gerando satisfacdo no cliente, lealdade, aumento da rentabilidade, entre outros. Sendo visto o bom
servico de atendimento ao cliente, como um fator diferenciador entre a empresa e seus
concorrentes. Pode dizer-se que, o sucesso das empresas estd intimamente relacionado com um
bom servico de atendimento ao cliente, isto é, se o servico de atendimento ao cliente de uma
empresa for ao encontro das necessidades do cliente, o crescimento da empresa podera 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 servigos para manter os clientes satisfeitos e reter os clientes rentaveis. Apesar da
satisfacdo dos clientes ser o principal desafio para uma empresa, encantd-los com uma qualidade
inesperada como por exemplo, um atributo atraente do servigo é algo que merece atengdo.

No entanto, a qualidade do servico prestado pelas empresas é também um foco de atenc¢do dos
consumidores que avaliam positivamente ou negativamente o servigco, levando os mesmos a
regressar novamente ou de todo abandonar a empresa/servico. No sentido de conseguir medir a
qualidade do servico, Parasuraman (1988) no seu estudo desenvolveu a escala SERVQUAL, a qual
integra 5 dimensdes: Tangiveis - instalagdes fisicas, equipamentos e aparéncia do pessoal;
Confiabilidade - capacidade de executar o servico prometido de forma confidvel e precisa;
Capacidade de resposta - vontade de ajudar os clientes e prestar pronto atendimento; Garantia -
conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua capacidade de inspirar confianga; Empatia - atenc¢do
individualizada e solidaria que a empresa oferece aos seus clientes.



Dado aos avangos tecnoldgicos, Parasuraman e Grewal (2000), referem ser necessario compreender
se as definicOes e a importancia relativa das cinco dimensdes da escala SERVQUAL se alteram quando
os clientes interagem com a tecnologia e ndo com o pessoal de servico.

Neste contexto, Lee e Lin (2005) estabeleceram novas dimensdes de qualidade, para aferir a
qualidade dos servicos eletrdnicos (e-servigos) baseando-se na escala de SERVQUAL. Este modelo
descrito na figura 2, inclui as dimensdes do design do website, confiabilidade, capacidade de
resposta, confianga e personalizagdo como elementos de classificagcdo da qualidade geral do servigo e
da satisfacdo do cliente, que por seu lado, estdo relacionadas com a intencdo de compra/adocdo do

servigo.
Capacidade de Design do
Personalizaco Confianca Confiabilidade .
resposta Website
Qualidade geral Satisfacdo do
do servico iz

Intencdo de

compra

Figura 2 — Dimensdes de qualidade do e-servico, (Fonte: Lee & Lin, 2005)

Os avancos tecnoldgicos, tém vindo a transformar o tradicional SSC de pessoa para pessoa no modo
offline (ex: call center) para o modo online, permitindo as empresas agilizar processos e estar mais
proximo do cliente. No entanto, os servigos de suporte ao cliente das empresas deparam-se com
desafios de aumentar a disponibilidade e a qualidade do servico aos seus clientes enquanto
procuram minimizar os custos. Habitualmente, os elevados custos do SSC estdo relacionados com a
necessidade de ter pessoal treinado para dar resposta em tempo Util as necessidades do cliente por
meio de diversos canais de comunicacdo disponiveis, telefone, email e website (Lester, J. et al.,
2004).

Contudo, o contato com as empresas através de e-mails, websites, Apps esta a tornar-se
gradualmente redundante e por vezes pouco eficazes. No entanto, novas solugdes continuam a
emergir devido ao desenvolvimento da inteligéncia artificial (I1A), é o caso dos chatbots, uma solugdo
que poderd superar grande parte dos desafios das empresas no SSC. Esta solugdo, permite uma
interacdo em tempo real com os clientes através de um interface de conversagdo como o Messenger,
disponibilizando uma assisténcia 24/7 aos clientes (Streebo Inc., 2018) e potenciando maior
eficiéncia e redugdo de custos por parte das empresas. Contudo, os chatbots tém uma capacidade
limitada devido as limitagGes de processamento de linguagem natural (PLN), sendo a sua missdo, dar
respostas a simples e rotineiros pedidos (Lester, J. et al., 2004).

Sdo varias os beneficios que se podem alcangar com o uso do chatbot. Nas empresas esses beneficios
recaem num aumento da satisfacdo do cliente, na reducdo de custos, num aumento da interagdo
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 disponivel para assisténcia



24/7 de respostas instantaneas e consistentes ficando as mesmas gravadas na conversa, assim como,
possibilita fazer transa¢des instantaneas tais como alterar ou consultar registos (Al Multiple.com,
2019).

Diversas empresas estdo a implementar chatbots nos seus servicos com o objetivo de melhorarem o
envolvimento e aumentar a satisfacdo, 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 satisfagdo dos seus clientes, aumentou 3.5 vezes a produtividade dos seu empregados e
reduzio em 50% as chamadas dos clientes para o call center (Harris J., et al. 2018).

Dada a diversidade de beneficios, entre outras razdes, os chatbots deveriam fazer parte da estratégia
do SSC, no sentido de proporcionar um melhor servigo ao cliente e posicionar as empresas no futuro
(Accenture Interactive, 2016). Torna-se evidente a exposi¢ao anterior, com a afirmac¢do do Techlabs
M. (2017), que refere os chatbots como um potencial de poupar as empresas 30% dos seus custos
devido a capacidade de automatizar parte das tarefas no SSC.

2.2 O QUE SAO CHATBOTS

Atualmente, tem vindo a ser adotado no contexto empresarial a tecnologia de chatbots,
apresentando-se como uma solugdo digital em plataformas de mensagens, desenhados para
substituir parte das interacdes 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 ndo ser a Unica resposta definitiva para melhorar o servigo ao
cliente, mas eles podem ir longe para melhorar a capacidade de resposta e a eficiéncia 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 varios utilizadores em simultdneo numa
linguagem natural que compreendem a mensagem do utilizador e enviam respostas em texto ou voz
com base em IA. Estes sdo construidos utilizando técnicas de PLN, uma subdrea de IA (Gupta et al.,
2015).

Para que a conversa entre utilizador/chatbot seja eficaz, é necessario que um PLN preciso e eficiente.
Assim, para que o chatbot responda devidamente tera que:1) interpretar a mensagem, 2) determinar
quais agOes a serem realizadas em resposta a entrada e por fim 3) executar as agdes, como por
exemplo apresentar etapas para resolver o problema em questdo (Lester, J. et al., 2004).

Um artigo do Anadea (2018), refere a existéncia de dois grupos de chatbots atendendo a forma como
foram programados, os que funcionam com base em palavras-chave pré-escritas ou comandos pré-
estabelecidos (chatbots simples) e os que sdo treinados que usam Machine Learning (ML) (smart ou
chatbost avancados).

Os chatbot simples usam pouca IA e apresentam algumas limitagdes, pois se o utilizador nas suas
perguntas ndo utilizar nenhuma das palavras-chave da programacdao do chatbot, este nao ira
reconhecer e utiliza como regra o tipo de mensagem de "desculpe, ndo entendi" (Anadea, 2018) ou
simplesmente oferece a possibilidade do utilizador falar com um humano (Sengupta R., Lakshman S,,
2017).
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J4 os smart ou chatbost avancados, tém IA mais avancada assente em ML e respondem com
sugestGes adquadas sobre o tdpico independente das palavras geradas pelo utilizador, ficando em
memodria todas as palavras para mais tarde processar no sentido de ir aumentando a sua inteligéncia
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, sdo os que respondem com base em plavras-chave.

2.3 VISAO GERAL E TENDENCIA DO USO DOS CHATBOTS

Um dos pontos criticos em que as empresas tém vindo a investir, é no alcance de relacionamentos
estdveis de confianca e duradouros com os clientes por meio de estratégias e tecnologia. Por essa
razdo, tem-se vindo a verificar, que cada vez mais empresas estdo a recorrer ao uso de chatbots para
melhorarem a sua presenga, comunicagao e servigos online junto dos clientes (Miguel A., 2018).

Os chatbots irdo revolucionar o modo como as pessoas/empresas se comunicam e interagem,
estando ja a criar impacto nas experiéncias online (Devaney E., 2018).

No entanto, a tecnologia dos chatbots ndo é algo que tenha surgido recentemente. Esta tecnologia,
teve inicio 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 revolucdo 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 conversagdo
(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 ultimos anos, devido aos avangos em IA conjugado com a proliferacdo de plataformas de
mensagens, a evolugcdo dos chatbots tem vindo a ser tendencialmente mais rdpida, havendo diversos
setores da industria com grande interesse no uso desta tecnologia (Business Insider Intelligence,
2016).

Paralelamente, o comportamento dos consumidores estd a mudar das redes sociais para as
plataformas de mensagens, local onde sdo integrados grande parte dos chatbots. Segundo Harris J. et
al (2018), em 2016 pela primeira vez as pessoas usaram mais as aplicagdes de mensagens do que as
redes sociais e estimou-se que mais de 5 bilhdes de pessoas enviaram mais de 100 bilhGes de
mensagens por dia, por meio de SMS9, WhatsApp, Weibo, WeChat, Messenger entre outros.
Mostrando estes numeros, um crescimento significativo no uso das plataformas de mensagens,
tornando-se atrativo para as empresas e seus servigos estarem presentes nestas plataformas, ficando
deste modo, mais préximas dos clientes (Gongalves P., 2017).

Neste contexto, Harris J. et al (2018) refere, a grande oportunidade para desenvolver diversas
solucBes de chatbots, existindo no mercado atual mais de 500 mil chatbots e cerca de 10 mil
fornecedor de solucdo chatbot.

Na tabela 1, sdo referidas algumas estatisticas e outros numeros do mercado dos chatbots
mencionados por Debecker A. (2017), na sua pesquisa por diversas publicagdes de outros autores.



ESTATISTICAS E OUTROS NUMEROS DO MERCADO DOS CHATBOTS

48% dos consumidores preferem chatbots que lhes resolvam as suas
necessidades do que chatbots com personalidade.

95% dos consumidores acredita que o SSC ird beneficiar bastante com o
uso dos chatbots.

55% dos consumidores estdo interessados em interagir com as empresas
por meio das Apps de mensagens para resolver as suas questoes.

35% dos consumidores estdo interesados em ver mais empresas a
usarem chatbots.

45.8% dos consumidores preferem comunicar por Apps de mensagem do
que por email.

47% dos consumidores comprardo itens por meio de um chatbot.

96% das empresas acradita que os chatbot estdo cd para ficar

Em 2016, o mercado dos chatbots foi avaliado em 703 milhGes de
dolares.

Espera-se que 4,5 bilioes de dodlares sejam investidos em assistentes
inteligentes nas empresas até 2021.

PUBLICACOES

Business Insider, 2017

Mindbrowser, 2017

HubSpot, 2017

Ubisend, 2017

Ubisend, 2016

HubSpot, 2017

Mindbrowser, 2016

Marketsandmarkets, 2017

Opus Research, 2017

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

Aprofundando o tema, de como os chatbots estdo a mudar a maneira de como as pessoas compram
e comunicam com as empresas, foi elaborado um relatério “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. Realga-se alguns insights:

v" Problemas com experiéncias online tradicionais — sites dificeis de navegar (34%), incapaz de
obter respostas a perguntas simples (31%), detalhes bdsicos dificeis de encontrar (28%),

entre outros.

v’ Casos de uso previsto para chatbots — receber respostas rapidas para questdes de

emergéncia (37%), resolucdo de um problema (35%), terem respostas detalhadas (35%),

entre outros.

v' Potencias beneficios — capacidade de obter servicos de 24/7 (64%), respostas instantaneas

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

Uns dos potenciais beneficios dos chatbots estdo relacionados com o servigo 24/7, respostas

instantaneas e respostas a perguntas simples (Devaney E., 2018).

10



2.4 METRICAS

2.4.1 DESATISFACAO DO CLIENTE

A avaliagdo da satisfacdo do cliente é um bom indicador na avaliagdo do chatbot. E importante a
captacdo de feedback dos clientes apds interacdo com o chatbot. Uma métrica que possibilita avaliar
a satisfacdo do cliente é o Net Promoter Score (NPS), que se baseia numa escala de 0 (nada provavel)
a 10 (extremamente provavel) apresentada ao cliente onde classifica a sua intencdo de
recomendacdo do servico. Esta metodologia foi desenvolvida por Fred Reichheld, Bain & Company e
mede a lealdade do cliente em relacdo ao servigo. Segundo Reichheld F. e Markey, R. (2011),
dependendo das respostas dos clientes, estes sao classificados em trés categorias para estabelecer
uma pontuacao NPS:

v' Promotores - Resposta entre os valores de 9 e 10. Estes estdo satisfeitos com a interacdo e
estdo propensos a indicar o servico.

v" Passivos - Resposta entre os valores de 7 e 8. Estes s3o neutros, pois ndo indicam nem
contraindicam o servico, pelo que ndo sdo considerados no calculo do NPS.

v' Detratores - Resposta entre os valores de 0 e 6. Estes est3o pouco satisfeitos com a interacdo
e sdo mais propensos a contraindicar seus servicos.

O calculo do NPS é a diferenca 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.

A semelhanca da métrica NPS, também o Customer Effort Score (CES) nos d4 uma boa percecdo da
satisfacdo do cliente. Esta métrica obtida por meio de questionarios, mede o esforco de cada cliente
numa escala de 1 a 5 sendo 1 "Muito Dificil" e 5 "Muito Facil" que teve de despender para resolver
um problema, Jones E. (2018). Analogamente, a facilidade ou ndo de navegar no chatbot para obter
a informacao pretendida.

Ainda na satisfagdo do cliente, uma outra métrica é o Customer Satisfaction Score (CSAT). Mede o
nivel de satisfacdo de um cliente com o produto/servico por via de questionario feito ao cliente apds
interacdo com o produto/servico. A pontuacdo do CSAT é determinada perguntando ao cliente
“Como descreve a sua satisfacdo no geral com este produto/servico?” e pontuando a sua resposta
segundo a escala de 1 a 5 onde, 1 é muito Insatisfeito, 2 € um pouco insatisfeito, 3 é nem satisfeito
nem insatisfeito, 4 € um pouco satisfeito e 5 é muito satisfeito. Os resultados sdo expressos em
percentagem de 0% a 100%, sendo que, uma percentagem alta indica que os clientes estdo
altamente satisfeitos, Buenaventura M. (2014).

2.4.2 DE DESEMPENHO DO CHATBOT

Dado que, o desempenho dos chatbots influéncia diretamente a experiéncia do utilizador (Lemon &
Verhoef, 2016), tornando-se relevante avaliar de um modo continuo o desempenho dos mesmos
para posteriormente melhorar o servico.

Segundo Shawar e Atwell (2007), quando se procura avaliar o desempenho de um chatbot, essa
avaliagdo deve ser adaptada ao tipo de solugdo de chatbot e as necessidades do utilizador. Isto é, se
o chatbot foi desenhado para oferecer um determinado servico aos utilizadores, entdo a melhor
avaliacdo serd baseada em determinar se esse servico foi alcangado. Para tal, é importante definir
métricas de desempenho. Num chatbot recém-criado, essas métricas podem variar bastante, pelo
que, é necessario monitora-lo de perto. No entanto, é necessdrio ter em atenc¢do a fung¢do do
chatbot, pois as métricas usadas nas vendas sdo muito diferentes das do atendimento ao cliente
(Withey D., 2017).
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E de referir, especial atencdo na interpretacdo das métricas, pois estas podem ter interpretacdes
diferentes mediante o tipo de solucdo de chatbot adotada. Isto é, o que indica sucesso para um
chatbot pode indicar falha para outro. No caso especifico do SSC, os clientes s6 ativam este servico
guando necessitam de ajuda para resolver uma questdo, logo, uma das métricas representativas de
problemas no desempenho do chatbot é a elevada taxa de retencdo, pois pode significar que o
chatbot se revelou incapaz de solucionar a questdo pretendida pelo cliente, fazendo com que este
retorne varias vezes ao chatbot nessa mesma questdo (Botanalytics, 2018).

Os chatbots integram na sua solucdo ferramentas analiticas que permitem aferir o desempenho dos
mesmos baseados em determinadas métricas. Seguidamente referem-se algumas dessas métricas
referidas por varios autores (Phillips C., 2018; Debecker A., 2017; Nicastro D., 2018):

v

Classificagdes do Chatbot - Permitir aos utilizadores classificar o chatbot apds interagao, para
expressar a satisfacdo ou insatisfacdo, facilitando assim, identificar melhor os pontos fracos
no fluxo de conversas. Classificagcdes baixas indicam insatisfacdo do utilizador e podem estar
relacionadas com falhas de varias origens como, respostas incorretas e repetitivas, um fluxo
de conversa mal desenhado entre outras.

Taxa de rejei¢do ou Bounce rate - Representa a percentagem de utilizadores que entram no
chatbot e saem sem fazerem interages com o mesmo. A analise desta métrica é idéntica a
dos websites.

Taxa de Ativacdo - Numero de utilizadores que vao além da interacdo inicial e que executam
mais do que uma tarefa relevante para o objetivo do seu chatbot.

Interagdes por utilizador - Mede o nimero de mensagens enviadas e recebidas por um
utilizador, esta é semelhante a métrica de visualizacdes de pagina de um website. E uma
métrica usada para varios calculos, mas que por si sé ndo revela muito sobre o desempenho
do servigo.

Taxa de conclusao 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 estd a ser bem-sucedido no geral.

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

Taxa de confusdo - Por vezes, os chatbots ficam confusos. Isso acontece quando o
utilizador envia um input que nao é percetivel pelo chatbot, sendo neste caso enviada
uma mensagem para o utilizador “desculpe ndo entendi, pode repetir?”. Esta métrica da
a indicacdo da necessidade de treinar a |A do chatbot.

Humano — NUmero de vezes que o chatbot teve de reverter a interacdo para um suporte

humano. Neste caso, é necessario ter em atencdo se isto € 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 capitulo, 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 conversacdo 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 histdrico de conversas, aprender com base nesse histérico e dar respostas de modo
natural.

Na tabela 2 apresenta-se uma comparacado entre cinco plataformas dos grandes players do mercado
nesta drea tecnoldgica. E de referir que todas estas plataformas oferecem a possibilidade de
desenvolver chatbots com e sem programacao. A sua arquitetura tem por base IA com foco em ML e
PLN (Al Multiple, 2019).

Fornecedor Facehook Google A Ezon ticros oft =3
Bom para Simples B2C Mivél m édio B2C Serm infomn agao Funcionalidace Chathots que requerem
chathots chathots Cortana, aplicativas  integrag 3o da IBM
0T e chatbots
Modulo de treino Sim Sim Sim Sim Sim
Ertradas pré-construidas Param etros Iais oo gue parametros  Yastalista Parametros basicos  Parametros basicos
hasicos hasicos
Intents pre-canstruidas a0 Porwvaltade 33 Mao Par wvolta de 170 Maa
{dominio do conhecim erto)
Feconhece o Intent do Sim Sim Sim Sim Sim
utiliz acar
Guarda o progresso através  Sim Sim Sim Sim Sim
da sessao
Reconhecimento detexto e Sim Sim Sim Sim Sim
fala
Idiarm as S0(nciui PTe EM) mais de 20 (incluiPT & 1 (inclui EN) mais de 20 (inclui PT 2 (inclui EN)
EN) g EN)
Integrag des Facehook W eh Demo, Actions on Facebook Website or app to Custom application
Iessenger Google, Facehook Messenger, Slack,  text/SMS, Skype, Facehook Messenger
Messenger, Slack, Twilio Twilio SMS, Slack, Facebook Intercam
IP Messaging, Twilio, dispositivos maveis,  Messenger, Office 365 Preview Link
Skype, Telegram, Alexa, aplicativos web. mai e outros. Slack
Cortana, Twitter entre woice Agent (Telephory)
outros
Limites para cham adas de Experimental Gratuito: Gratuito:
AP 10k perguntas de 10k questdes/imés e 5 1k questiesimés
limitada lim itada texto e Skperguntas  guestdesssegundo
de fala
Existem planos pagos
Prego Gratuito Gratuito Experimental Gratuito: Gratuito:

Tamanho tatal maximo
do documento de 10 MEB .
1.000 solicitagdes por
més e 100 solicitagdes
par dia.

1ano

10K questiesim és

1k guestiesin és

Existem planos pagos que incluem mais fungdes

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

(2019) e composto com informacdo adicional do websites dos fornecedores)
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Analisando a tabela 2, destacam-se dois fornecedores Google e Microsoft por apresentarem
caracteristicas necessarias 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 aplicacdes como chatbots e integra-los em
diversas plataformas de mensagens, proporcionando aos utilizadores novas maneiras de interagir
com produtos/servicos através de um interface de conversacdo usando a fala ou texto. A IA desta
plataforma incorpora o PLN que permite oferecer ao utilizador uma experiéncia de conversagdo 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
necessario passar por varios passos da arquitetura do fluxo de conversa. Na figura 3 apresenta-se a
arquitetura do fluxo de conversa (Paul M., 2018).

— \
/ Texto Input ' EESNENEN IEI

Utlllzadcnr\“‘.---G %Dlalogﬁow Agente \

Audio

/

]|

Intent

\

Fulfillment

MNota: Os retangulos a verde ndo fazem parte deste projeto

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

Segundo o mesmo autor, é feita de seguida uma breve explicagdo dos elementos integrantes da
arquitetura de fluxo de conversa da figura 3.

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

Dialogflow: Plataforma do chatbot;
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Agente: Mdédulo dentro do fluxo de didlogo que incorpora o PLN para compreender a mensagem do
utilizador e encontrar a "acdo" a ser executada. O agente converte o texto do utilizador em dados
estruturados legiveis por maquinas. Este agente, pode assemelhar-se a um agente de call center
humano, pois também é treinado para lidar com os cenarios de conversacao esperados.

Intent: A intent categoriza a inten¢do do utilizador para que este tenha uma resposta de volta.
Quando um utilizador escreve algo, conhecido como expressdo do utilizador final, o Dialogflow faz
corresponder a essa expressdao a melhor intet do agente. O match de uma intent é conhecida como
classificacdo da intent. Podem-se definir varias intents para um agente, as quais quando combinadas
podem criar uma conversa completa. O intent, é constituido por frases de treino, a¢gdes, parametros
e respostas.

Fulfillment : Esta é a parte de cddigo. Se for definido que o agente precisa dar respostas de intents
dinamicas, sera necessdrio usar o fulfillment para conectar um servico externo da web ao agente,
sendo necessario configurar um Webhook, que ird permitir extrair informacdo desse servico externo
com base nas intents do utilizador. Este tema ndo serd mais comentado, uma vez, que para o
desenvolvimento deste Chatbot ndo é necessdrio.

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.

1. Input do utilizador

Agente
2. Intent match

-4 Intent -_l intent

n Frases de treino

-4 Intent
-_l Intent E Agtes e pardmetros

E Respostas
3. Resposta

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 a
excecdo do agente e do intent, os quais foram previamente definidos.

Nesta sequéncia, e de acordo com informagao disponibilizada no website Google Cloud (2019), sdo
definidos os elementos que fazem parte integrante do diagrama da figura 4.

Frases de treino: S3o frases de exemplo que os utilizadores podem dizer numa conversa. Quando
uma expressao do utilizador se assemelha a uma dessas frases, o agente faz o match do intent. No
entanto, ndo é necessdrio definir todos os exemplos possiveis, porque o ML do Dialogflow aumenta a
lista de frases de exemplo com outras frases semelhantes.

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

Parametros: Quando é feito o match do intent, o agente fornece os valores extraidos da expressdo
do utilizador como parametros. Cada parametro tem uma entidade tipo que determina como sdo
extraidos os dados. Estes parametros sdo dados estruturados que podem ser utilizados para gerar
uma légica de respostas.
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Entidade tipo: Existem entidades tipo predefinidas com o nome de entidades de sistema (ex: datas,
horas, cores, enderecos de email, entre outras). Quando necessdrio, pode-se criar as proprias
entidades para corresponder a dados personalizados. Por exemplo, definir uma entidade vegetal que
corresponda aos tipos de vegetais disponiveis para compra.

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

2.6 ESTRATEGIA PARA DESENVOLVER E ACOMPANHAR A EVOLUGAO DO CHATBOT

Antes de se comecar a desenvolver um chatbot, é necessario criar e implementar uma estratégia,
gue serd a linha de orientacdo do projeto. Sendo fundamental, focar as atencdes nas necessidades
do cliente, experiéncia do utilizador e fluxo de conversa utilizador/chatbot. Também importante, é
fazer acompanhamento da evoluc¢dao 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 relagdo aos Key Performance Indicators (KPIs) previamente estabelecidos (Black H., 2019).

Para além do mencionado, a mesma autora ainda refere a existéncia de sete pontos chaves principais
para uma estratégia bem-sucedida, eles sdo: publico alvo, objetivos, desempenho, intents principais,
storytelling, pontos fortes da plataforma adotada e feedback dos utilizadores.

Retomando as necessidades do cliente, Ashmanov S. (2018) refere a importancia de definir junto do
cliente o processo de design do chatbot que inclui, as fungdes gerais, a definicdo da identidade como
por exemplo personalidade/estilo, a drea de conhecimento, tipos de perguntas que deve responder
entre outros. Normalmente, o histérico de perguntas frequentes que o cliente tem é uma ferramenta
de auxilio para criar o contetdo 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 porqué da necessidade de uma chatbot e seu contexto, listar os
recursos necessarios como as plataformas a utilizar e o tipo de servico que o chatbot vai oferecer aos
utilizadores para suprimir os “pain points” dos mesmos.

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

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

Passo 04: Definir interagGes padrdo como mensagem de boas vindas, mensagem de fallback (quando
o chatbot ndo entendo a mensagem), mensagem para passar a um assistente, chamadas de acdo,
mensagem para receber o feedback dos utilizadores, entre outras.

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

Passo 06: Este passo é fundamental para testar se a solugcdo estd 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 representacdo esquematica do fluxo de conversa utilizador/chatbot como o da figura
7, € uma ferramenta importante a desenvolver. Este, permite ganhar a percecao dos pontos criticos
do fluxo da conversa para que se encontrem as solucdes mais adequadas de manter o utilizador
envolvido ao longo do fluxo da conversa até ao ponto de resolucdo do assunto em questdo (Al
Multiple, 2019).

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

Segundo a autora Seth A. (2018), uma das fungdes utilizados para melhorar a solucdo, é através do
feedback do utilizador. Assim, apds o utilizador receber a resposta a sua questdo é lhe solicitada a
avaliagdo do servigo por meio de pontuagdo, como representado na figura 7.

2.6.3 PROCESSO INTERATIVO DE DESIGN DE INTERAGAO

Neste subcapitulo, pretende-se evidenciar a participagdo dos utilizadores num processo de design de
interacdo no desenvolvimento da solucdo. Na figura 8 representam-se as varias etapas do processo,
ao longo do qual, sdo identificados problemas de varias naturezas, os quais vdao sendo alvo de
intervencdo e resolucdo. Stone, Debbie, et al., (2005).
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Processo de
Desenvolvimento
da Interface do Utilizador

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

Segundo os mesmos autores, a diferenca deste tipo de processo iterativo em relacdo aos processos
tradicionais, é por ser centrado no envolvimento com os utilizadores desde o inicio até ao fim do
desenvolvimento da solucdo. Isto, ird permitir aos utilizadores testar e avaliar a solucdo longo do
ciclo. Para que se va melhorando a solucdo, a informacdo recolhida de cada etapa ird alimentar a
etapa seguinte e assim sucessivamente. Desta forma, assegura-se que a solugdo final ird ao encontro
das necessidades dos utilizadores.

O envolvimento dos utilizadores pode ser feito de diversas modos, desde a simples observacdo de
como os utilizadores usam a solucdo, questiondrios, entrevistas entre outros. Aqui, identificam-se
dois tipos de utilizadores:

v' As pessoas da empresas que tém interesse no desenvolvimento da soluc3o;
v" Os utilizadores finais, que efetivamente usam a solucdo para desempenhar uma tarefa ou
atingir um objetivo.
E imperativo, que os utilizadores estejam presentes nas seguintes fases de desenvolvimento:

v No inicio do processo de design, na definicdo das especificacdes;
Durante o protdtipo, para testar e dar feedback:

Antes de colocar a solugao para o publico geral;

Depois de colocar a solugdo para o publico geral;

A NRANERN

2.6.4 TESTE DE USABILIDADE

E uma pratica comum fazer testes de usabilidade, principalmente em empresas de software. Estes
testes de usabilidade, vistos como uma tdtica poderosa, facilitam a recolha de dados reais e
aciondveis diretamente dos clientes e do seu publico-alvo. Permitindo garantir que o design, o UX e
todos os outros aspetos da solugdo, se encontrem o mais alinhados com as necessidades dos clientes
(Baker K., 2019).

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

v" Se o produto/solugdo estd alinhado com as expectativas do utilizador;
Existéncia de bugs do produto/solucio;

Frustracdes dos utilizadores para concluir tarefas no produto/solugéo;
Ajuste nas decisdes de negdcios.

ISR

A aplicagdo de testes de usabilidade quando bem adequados, melhoram substancialmente o
desempenho da solugdo trazendo diversos beneficios, como ao apresentados na figura 9.

18



Figura 9 — Beneficios dos testes de usabilidade (Fonte: desenvolvido pelo autor baseado The Perfomatix Blog )

Das etapas do processo interativo de design descrito no subcapitulo (2.6.3), o teste de usabilidade é
uma etapa fundamental, pelo que, se torna relevante aprofundar este tema um pouco mais. Assim,
os paragrafos que se seguem tém por base bibliografica o artigo de Bastien, J. C. (2010).

Os dois objetivos dos testes de usabilidade sdo: 1 - Avaliar a eficacia da solucdo, isto é, se o
desempenho da mesma cumpre com as tarefas projetadas; 2- Avaliar a eficiéncia da solucdo, ou seja,
quantos recursos como tempo/esforcos sdo necessarios para realizar as tarefas e se a atitude e
resposta dos utilizadores é positiva.

Em sessOes de teste de usabilidade, os utilizadores sdo convidados a fazer um conjunto de tarefas
com a solugdo ou simplesmente explora-la livremente. Durante o teste, sdo observados e registados
os comportamentos dos utilizadores, para identificacdo das dificuldades. Estas, por sua vez, sdo
listadas e analisadas dando origem a melhoria do design da solucao.

As sessOes previamente referidas, seguem um nimero de passos, tais como:

v’ Defini¢do de objetivos do teste;

Escolha e niumero dos participantes;

Selecdo de tarefas a realizar pelos participantes;

Criacdo e descricdo dos cenarios para realizarem as tarefas;
Medidas para recolha de dados por gravacdo dudio/voz ou outros;
Preparacao dos materiais de teste e do ambiente de teste;
Desenho e / ou a selecdo de questionarios de satisfacdo;

Procedimentos de andlise de dados;

DN NI N N N Y R N

Apresentacdao e comunicac¢ao dos resultados.
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Relativamente a escolha do numero de participantes, o artigo ndo 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 solucdo, no entanto, é um tema
gue necessita de ser estudado com maior profundidade.

2.7 COMUNICAGCAO DE MARKETING

Segundo Ferreira et. al (2012), a comunicacdo de marketing é a ponte de ligacdo entre empresas e
consumidores, através de estratégias persuasivas capazes de influenciar as atitudes dos
consumidores.

Contudo, quando se pretende comunicar um determinado produto/servico é essencial a elaboragado
de um plano de comunicacao estruturado e coerente. Na elaboracdo do mesmo, é importante incluir
e definir os seguintes pontos (Azevedo, S., 2018):

v' Objetivo: o que se pretende atingir com a comunicac3o;

v"  Mensagem: o qué e como se pretende divulgar;

v" Publico: quem se pretende atingir com a mensagem (colaboradores, clientes, fornecedores,
imprensa etc.);

v Estratégia: quais as ferramentas de comunica¢do eficazes para transmitir a mensagem e em
gue espaco temporal;

v" Avaliagdo: impacto da mensagem recebida pelo publico.

2.7.1 CRIACAO DE CONTEUDOS PARA COMUNICACAO NAS REDES SOCIAIS

As redes sociais, sdo 0s canais de comunicacdo para a maioria das empresas. Assim, para que a
comunicac¢do nas redes sociais cause o efeito pretendido e esperado pelas empresas, é necessario
gue estas definam os objetivos do conteldo da mensagem. Na figura 10 apresentam-se varios
objetivos para criar conteldos.

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

Cada objetivo, é utilizado consoante o tipo de conteldo de mensagem que se pretende transmitir.
Ou seja, se uma empresa langa um novo servigo, a sua primeira comunicagdo com o publico podera
ter como objetivo educar e atrair a atencao, por outro lado, um blogger na sua comunicagdo podera
ter como objetivo gerar trafego.
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Uma forma eficaz de produzir conteudo é utilizar a metodologia AIDA. Este pressupde uma sequéncia
de 4 etapas, desde o despertar da atengao do publico até ao ponto de leva-lo a uma agao Faustino, P.
(2019). A figura 11 apresenta esquematicamente as 4 etapas :

ATENGCAO

INTERESSE

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

v' Ateng¢do: Chamar a atencdo do seu publico no primeiro paragrafo ou nos dois primeiros

pardgrafos;

Interesse: Gerar interesse nos beneficios do seu produto ou servigo;

Desejo: Fazer a ligagdo com a etapa de agdo, ou seja, levar a lead a realizar uma agao;

v" Agdo: Etapa final do conteddo da mensagem, solicitar ao lead para realizar uma acdo
especifica, como subscrever o canal ou newsletter, comprar ou utilizar produto/servigo etc.

ANERN

Esta metodologia pode ser utilizada na elaboragao de qualquer tipo de conteldo, artigos para um
blog, publica¢Ges (posts, videos, etc) nas redes sociais entre outros. De acordo com o autor Faustino,
P. (2019), refere que, os contetdo por meio de video tém vindo a ganhar popularidade ao longo dos
anos. Diversas marcas ja utilizam o video como estratégia de comunicagdao com o seu publico-alvo,
facilitando a transmissdo da mensagem e estabelecendo uma conexdo mais emotiva.
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3. MODELO CONCEPTUAL

Atendendo que, o presente projeto procura averiguar a possivel ado¢do de um chatbot, foi
desenhado o modelo conceptual representado na figura 12, para o efeito. Este apresenta uma
relacdo direta de um antecedente primario o desempenho do chatbot com o atual SSC do
MobiCascais e a satisfacdo do cliente com o servico do chatbot, fatores estes determinates do
modelo para concluir sobre a adoc¢do do chatbot no SSC do MobiCascais.

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

H1 — O desempenho do chatbot influéncia positivamente o atual SSC do Mobicascais.

H2 — O desempenho do chatbot influéncia positivamente o utilizador na sua experiéncia com o
mesmo.

H3 — A verificagdo das hipdteses H1 e H2 validam a ado¢do do chatbot no MobiCascais.

H1 H2

H3

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

Neste capitulo, é apresentada a metodologia e ferramentas que servem de base para o
desenvolvimento e avaliacdo da solucdo de chatbot, assim como, para a fundamentacao das hipdtese
expostas no modelo conceptual da figura 12.

Num estudo realizado por Marques et al. (2013), sobre metodologia de desenvolvimento de um
produto/servico, foi elaborado uma tabela comparativa de varios autores, a qual se apresenta na
tabela 3.

A metodologia de desenvolvimento da solucdo 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/servico (Fonte: Marques et al. 2013)

No entanto, no contexto deste projeto, 0 nome de algumas atividades foram alteradas, agrupadas e
representadas em esquema de acordo com a figura 13. Pretende-se deste modo, dar destaque a
sequencia e iteracdo entre atividades ao longo do ciclo de vida do projeto.

Figura 13 - Modelo da Metodologia de Protdtipo (autor)
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A metodologia de protdtipo representada esquematicamente na figura 13, permite uma
aproximacao antecipada da solucdo final.

Apds levantamento dos requisitos iniciais utilizados na concecdo da arquitetura e design do
protdtipo, segue-se a avaliacdo dos clientes, onde sdo extraidos dados para apoiar a revisdo e
atualizacdo da solucdo de chatbot. Para alcancar uma solucdo de chatbot o mais préximo do
pretendido, as quatro etapas (arquitetura e design - protétipo - avaliagdo dos clientes - revisdo e
atualizacdo) sdo realizadas ao longo de um processo iterativo, até ao ponto em que o cliente
MobiCascais considera que a solucdo esta operacionalmente pronta para ser implementada e entrar
em fase de teste com os utilizadores do servigo de bike sharing/bike parking. Ao longo do periodo de
teste é feita a manutencdo da solugao.

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

REQUISITOS INICIAIS

Os requisitos foram levantados através de reunides com os colaboradores do MobiCascais. As
premissas foram analisadas através de critérios como viabilidade, dados histéricos dos pedidos de
suporte dos clientes e infraestrutura técnica. No anexo | e I, encontram-se as atas das reuniGes e um
documento com os requisitos funcionais e ndo 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 esta
integrado na App do MobiCascais, como representado na figura 14, ou na aplicagdo do Messenger do
Facebook, podendo ser acedido via smartphones, tablets, PC, entre outros.

r N

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

O back-end é onde se encontra o processamento do chatbot, as mensagens recebidas sdo
classificadas e atribuidas as respostas as mesmas. Além disso, é no back-end que sdo introduzidos as
respostas, frases de treino, parametros, entre outros, como explicado no ponto (2.5.2).

No inicio do desing é identificado o propdsito do chatbot, e todo o processo de desing é elaborado
em torno do mesmo. Um aspeto a ter em consideracdo, é a definicdo 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 personificacdo e associagao do chatbot a imagem corporativa é criada pelo
nome e a forma como se apresenta ao utilizador na primeira interacdo, dando a conhecer as sua
capacidades e limitagdes.

Deste modo, como o ambito do chatbot assenta numa das areas da mobilidade do MobiCascais, o
nome adotado e aprovado pela empresa foi o MobiBot, pelo que estd em alinhamento com o
referido no paragrafo anterior. Assim, na figura 15 encontra-se a ilustracdo do inicio de conversa do
MobiBot com o utilizador, onde apresenta o servico para o qual foi desenvolvido.

¥4 01204\

Mobicascais o o

KoONguES & & amigos

0l4, 30u 0 MobiBot, 0 seu
assistente virtual de Bike
sharing. Estou aqui para o
sjudar na sua visgem 3

Neste momento estou em
fase piloto

Para comecar a sus coaversa
escolha uma opcio

BIKE SHARING

QUTROS ASSUNTOS

Figura 15 — Inicio da conversa utilizador/MobiBot (Autor)

O MobiBot foi desenhado para auxiliar os utilizadores num leque de 47 questées (anexo IV), no
entanto, todas as perguntas que caiem fora do ambito do MobiBot sdo encaminhadas para um
agente humano do SSC, caso o utilizador o pretenda. Assim, sdo disponibilizados botdes 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)

25



Dada a necessidade de manter o utilizador envolvido na conversa, é necessario estruturar um fluxo
de conversa eficiente, por forma a que os utilizadores obtenham a resposta as suas questdes, sem
que estes sintam frustracdo ao longo da interagdo 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 cenarios de conversa possiveis e definir o modo como
o MobiBot ird lidar com perguntas fora do ambito. Deste modo, definem-se as principais keywords
qgue o MobiBot serd capaz de "entender", tipo de respostas e as opgdes a dar aos utilizadores para
seguirem com a conversa, esta também é uma forma simples de educar os utilizadores e informar
desde o inicio da conversa quais elementos de comando necessarios para uma pesquisa rdpida ou
simplesmente perguntar "O que o MobiBot pode fazer?" como ilustrado na figura 18.

O meu nome é MobiBot, 0 seu assistente
virtual. & o

Respondo imediatamente as suas questdes

Mas, de momento, sé tenho respostas para o
servico de Bike Sharing % ou de Bike
Parking ()

Brevemente vou saber tudo sobre os outros
servicos da mobilidade do concelho de
Cascais

=la

Escolha a opgdo:

1? Duvidas i Informagdes

Figura 18 — Tipos de informacgdes para educar e ajudar o utilizador (Autor)
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Uma das formas de executar o mencionado, é por meio de elementos Ul como botGes ao longo da
conversa, opgao de escolha de temas com respostas utilizando cartdes, listas entre outros. Na figura
19 apresentam-se os elementos Ul utilizados no MobiBot.

Escolha a opgdo.

MOBI
: CASCAIS,

Nio consigo encerrar a utilizagio da Bica na App nem levantar outra

Commo fazer? Como posso usar o BikeSharing?

A sua questdo ficou esclarecida?

Caso ndo encontre neste grupo de FAQ's o Caso ndo encontre neste grupo de FAQ's o im Nao
que pretende, siga 0 menu em baixo & que pretende, siga o menu em baixo

O e v — % SAl [ FAC B voITAR s

Figura 19 - Elementos Ul (Autor)

Outro aspeto importante para que o utilizador fique esclarecido no decorrer da conversa com o
MobiBot, é a introducdo de imagens explicativas, como por exemplo no esclarecimento das docas
para desbloquear e bloquear a bicicleta. Na figura 20 encontra-se um exemplo da explicacdo ao
utilizador da situagdao mencionada. Esta é forma simples de aplicar aspetos visuais no design.

Iniciar o aluguer
@
a
1. Empurre o cabo da doca para dentro, de
forma a aliviar o trinco no interior
(t)
G}
3. Puxe o cadeado e volte a fechar sem tirar a
bicicleta. Inicie o aluguer para poder levar a
bicicleta.
2. Termine a utilizagdo no mesmo lugar/n°® de = o
doca. Se esta a usar a app, termine a partir do A sua questdo ficou esclarecida?
fcone visivel no canto inferior direito do

mapa. Sim Nao

Figura 20 — Imagens explicativas (Autor)

PROTOTIPO

Antes de implementar o MobiBot para o publico geral, é necessério a criacdo de um protétipo do
mesmo, para apresentacdo a empresa e potenciais utilizadores para ser avaliado e melhorar os
pontos criticos encontrados, desde a arquitetura ao design. O protétipo é atil para encontrar clareza
e direcdo durante todo o processo de design, é nesta etapa que se investiga se a ideia funciona bem
e se atende ao propdsito pensado para ela.

27



AVALIACAO DOS CLIENTES
A avaliacao dos clientes com o protdtipo pretende responder as seguintes perguntas:

v" Asolucdo é desejada pelo utilizador?
v" Asoluc3o é eficaz para este servico?
v" Asoluc3o integra todos os requisitos ?
v

A solucdo necessita de abranger mais tépicos relevantes de resposta, para satisfazer as
necessidades do universo de utilizadores?

No seguimento, e para dar resposta a estas perguntas, foram realizados trés sessdes para testar a
usabilidade da solucdao com diferentes grupos de utilizadores:

v' 12 sess3o, com 6 funciondrios da Cascais Proxima
v’ 22sess3o0, com 3 pessoas da gestdo de topo da Cascais Proxima

v' 32 sess3o, teste de usabilidade + questiondrios com 10 funciondrios da Cascais Préxima e 4
utilizadores do servigo de bike sharing

As sessOes, consistiram em disponibilizar aos participantes a solucdo do MobiBot por meio do
Messenger da pdgina de Facebook do MobiCascais. Deste modo, foram detetadas algumas falhas ao
nivel da arquitetura e design, as quais foram registadas e integradas nas fases posteriores do ciclo
iterativo do modelo metodoldgico antes de se passar para a implementacao.

Apds as duas primeiras sessoes, e feita a revisdo e atualizacdo da solucdo ao nivel da arquitetura e
desing, foi realizada a terceira sessdo. Nesta pretendeu-se uma maior complexidade de teste, para
qgue se obtivesse um maior conhecimento das necessidades, para que a solucdo se aproximasse o
mais possivel do pretendido pela Cascais Proxima e seus utilizadores do servico de bike sharing.

Os testes foram realizados nas instalagdes da Cascais Proxima e Cascais Jovem em diferentes dias. Foi
feita uma introduc¢do aos participantes, a explicar o propdsito do MobiBot e da necessidade de testar
a solucdo junto dos mesmos. Foi solicitado aos participantes para se imaginarem num cendrio onde
estivessem a utilizar o servigo de bike sharing e necessitassem de ajuda, levando-os e fazerem uma
série de perguntas necessdrias quando fazem as suas viagens de bicicleta ou no inicio quando
pretendem conhecer o servigo de bike sharing .

Os participantes comecgaram a interagir livremente com o MobiBot sem qualquer tipo de influéncia,
para que a sua experiéncia fosse o mais genuina possivel, sem haver interferéncias exteriores nos
resultados finais. No entanto, as duvidas que surgiram ao longo do teste foram devidamente
esclarecidas para que os participantes concluissem o teste segundo o pré-estabelecido.

As perguntas feitas por todos os participantes ficaram registadas no MobiBot e paralelamente
procedeu-se a filmagem de toda a sessdo de teste para posteriormente ser feita a revisdo e
atualiza¢do da arquitetura e design.

Apds os participantes terem finalizado a sua experiéncia com o MobiBot, foi lhes solicitado que
respondessem a um questiondrio (anexo lll). Este assentou em diferentes etapas de conhecimento
dos participantes, sendo constituido essencialmente por perguntas fechadas e de resposta
obrigatdria a exce¢do do ultimo grupo de perguntas da 6.5 a 6.9, as quais apresentam um carater de
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resposta aberta ndo obrigatdria. Os resultados do questionario serdo apresentados e discutidos no
ponto 5.

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

1- Questoes gerais
v Informacdes gerais
v Dados demogréficos
2- Questdes Pré-Teste
v’ Experiéncia com servico de suporte ao cliente do MobiCascais
v" Conhecimento de tecnologias semelhantes
3- Questbes Teste
v Observac¢ido do comportamento do utilizador
4- Questdes Pds-teste
v’ Consideracgdes finais

REVISAO E ATUALIZACAO / 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 numero de intents para abranger mais possibilidades de possiveis perguntas dos
utilizadores, sempre com uma perspetiva de empatia com os utilizadores, pelo que, apds as duas
primeiras sessdes houve a necessidade de acrescentar intents passando estes de 15 para 28.

Apds a terceira sessdo, foi feito o mesmo processo de revisdo e atualizagcdo da solucdo ao nivel da
arquitetura e desing, mostrando mais uma vez a necessidade de acrescentar frases de treino,
introducdo de novos intents passando estes de 28 para 47. Assente nesta Ultima revisdo e
atualizacdo, foi elaborado o documento final da comunicagao do assistente virtual “MobiBot”.

Nesta sequéncia e apds verificagdo da solugdo “MobiBot” por parte da gestdo de topo da Cascais
Préxima, foi dada a validagdo para a fase de implementagao.

IMPLEMENTAGAO

Nesta fase, foi necessario fazer uma atualizagdo na App do MobiCascais, para instalar o MobiBot
dentro do icone “ajuda”. Toda esta parte de desenvolvimento ficou por parte da equipa da Cascais
Préoximo, apenas foi necessario fornecer a equipa de desenvolvimento o link do MobiBot.

Como em qualquer langamento de um novo servigo, é necessario haver uma comunica¢do para o
publico alvo. Deste modo, realizou-se uma reunidao com o departamento de comunicagao da Cascais
Proxima, onde foi delineada a comunicacdo mais adequada para o efeito. Definiu-se que a mesma
teria de assentar em trés vertentes:

v" Vantagens de utilizacdo do MobiBot e valor acrescentado para o utilizador
v" Como pode ter acesso ao MobiBot

v" Educar o utilizador para a utilizagdo do MobiBot
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Foi com base nestas vertentes que foi criado um video e um post para divulgagdo nas redes sociais
nomeadamente no Facebook, canal de comunicagdo mais utilizado pelo MobiCascais e onde se
encontram uma audiéncia de 9714 pessoas. A figura 21 apresenta o post no Facebook de divulgacdo
do MobiBot.

Mobicascais e

O MobiBot € o novo assistente virtual MobiCascais, altamente inteligente e
intuitivo &2 . Coloca as tuas davidas que ele responde na hora, permitindo
que esclarecas todas as questdes muito mais rapidamente!

ASSISTENCIA 24/7 COM O ASSISTENTE VIRTUA,

-

RESPOSTAS INSTANTANEAS AS SUAS M
“BIKESHARING E BIKEPARKING " -

PARA TER ACESSD UTILIZEAAPP MOBICASCAIS

@ Gosto (D Comentar 2> Partilhar v

Figura 21 - Post de divulgagdo do MobiBot (Autor)

Pretendeu-se com a edigdo do video criar um primeiro contato junto dos potenciais utilizadores com
algumas das funcionalidades do MobiBot, proporcionando por meio visual educar os utilizadores na
utilizagdao do servigo desde que acedem a App MobiCascais até ao passo em que pressionam o icone
do assistente virtual, passando para alguns exemplos de interagao. No icone seguinte apresenta-se o
video elaborado para o efeito.

ASSISTENTE
VIRTUAL.mp4

TeSTE/MANTER

A fase de teste teve a duragdo de trés meses, o objetivo foi testar o desempenho do MobiBot,
comportamento e aceitag¢dao desta solugao SSC por diversos utilizadores do servigo de bike sharing e
bike parking .

Ao longo deste periodo de tempo, foi realizada uma monotorizacdo constante acompanhada de
analises qualitativas e quantitativas, tendo-se realizado atualizagdes ao MobiBot com base nas
mesmas, para manter a solucdo em constante atualizacdo. Deste modo procedeu-se também a
atualizagdo do documento final da comunicagdo do assistente virtual “MobiBot” (anexo IV) e
entregue ao departamento de comunicacdo da Cascais Proxima.

Os outputs da fase de teste sdo alvo de discussao no ponto 5.
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5. APRESENTAGAO E DISCUSSAO DE RESULTADOS

5.1  ANALISE DO TESTE DE USABILIDADE

Os primeiros resultados obtidos e analisados, respeitam ao teste de usabilidade descrito no ponto 4
na parte de avaliagdo dos clientes. Esta andlise, permitiu melhorar a solugdo do MobiBot em todos os
pontos criticos detetados.

Assim, no ambito do teste de usabilidade, foi realizado um questiondrio a 14 inquiridos (utilizadores
do servico de bike sharing) com o objetivo de aferir os pontos fracos e fortes da solugdo MobiBot,
permitindo assim, melhorar a solucdo antes de ser colocada a uso para o publico em geral.

No inicio do questiondrio, procurou-se identificar o tipo de utilizadores do servico de bike sharing,
destacando-se deste modo trés grupos distintos, os que usam a bicicleta para lazer, para deslocac¢des
de trabalho e outro tipo de deslocacdes, sendo que, a incidéncia 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
sO bicicletas, 20% faz o interface com outros meios de transportes publicos e 10% utiliza de outros
meios. Como ilustrado na figura 21.

Universo de utilizadores
10% \ do servico de bikesharing
para lazer
20%

W 54 bicicleta

70%

B Interface com outros meios de

transportes publicos

QOutra

100%

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

Ainda na identificacdo do perfil do utilizador, foi realizada uma anélise dos dados demograficos figura
22. Nesta, identificou-se uma proximidade do género de utilizadores, sendo 43% feminino e 57%
masculino, abrangendo faixas etarias entre os 18 e 54 anos, mas mostrando uma percentagem de
29% igual para trés grupos etario 18-24, 25-34, 35-44.

Género Indique ¢ seu estado profissional
Virespostas .

Indique a sua faixa etaria Indique & Municipio onde vive
Tdrespestas 14 raspostas

o3
o

Figura 22 — Dados demograficos
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Também desta analise se evidenciou que 86,% dos utilizadores sdo trabalhadores por conta de
outrem e que praticamente todos vivem no municipio de Cascais 93%.

Atendendo ao facto de que o MobiBot serd integrado na aplicacdo do MobiCascais, tornou-se
relevante aferir se este grupo de utilizadores utilizam a aplicagdo nas as suas viagens. Pelo que se
apurou-se que, 64% dos utilizadores usam nas suas viagens a App e 14% usam as vezes. Neste
mesmo contexto, e como o MobiBot estara inserido no icone de informag¢des da App, tornou-se
pertinente perceber se o grupo de utilizadores que usam a App tém por habito aceder a este icone,
identificando-se que 57% destes utilizadores o fazem.

Conclui-se deste primeira parte do questionario que a grande percentagem de utilizadores do servico
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 etdrias entre 18 e 44 anos, sao trabalhadores por conta de outrem e vivem
no municipio de Cascais.

Numa segunda fase do questionario, pretendeu-se aferir a experiéncia dos utilizadores com SSC do
MobiCascais. Assim, conclui-se que 64% dos utilizadores ja contataram o SSC do MobiCascais e na
maioria das situagdes, viram as suas questdes resolvidas em menos de 24 horas, avaliando o servico
como bom.

Atendendo que, a solugdo MobiBot é um meio de interacdo relativamente recente nos dias de hoje,
procurou-se saber se este grupo de utilizadores ja tinha tido contato ou conhecimento de solucdes
semelhante. Identificou-se que dos utilizadores apenas 14% nunca utilizaram este tipo de solucao.
Dos 86% que utilizaram, 92% viram as suas questdes resolvidas e consideram ter tido uma boa
experiéncia. Os resultado referidos encontram-se refletidos na figura 23.

Considera que teve uma boa experiéncia? O chatbot resolveu as suas questdes?
2respostas 12 respostas

@ sim @ sim
@ Nao @ Nio

Umas vezes sim outras ndo

Ja alguma vez utilizou um chatbot (assistente virtual)
14 respastas

@ Sim

E @ Nao

Figura23 - Utilizagdo/conhecimento de solu¢des semelhantes

Apds experiéncia/utilizacdo da solugdo do MobiBot, pretendeu-se identificar o comportamento do
utilizador para que apds andlise dos resultados fosse possivel encontrar os pontos de melhoria da
solucdo. Deste modo, pretendeu-se aferir se o passo inicial de entrar em contato com o MobiBot via
a aplicagdo do MobiCascais era facil, 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 apds interacdo
com o MobiBot nas vdrias areas que perfazem o sucesso de uma solugao deste tipo, tais como:

4 Linguagem;

Usabilidade;

Layout;

Informacao disponibilizada;
Tempo de resposta;
Qualidade da conversa;

AR

No grafico da figura 24, encontra-se os valores que expressao a experiéncia nas varias areas.

B Mau I Razoavel Bom [ Muito bom

1.1 4 K Iul

Como consideraa Como foi 0 0 que pensa Como considerao Como consideraa Qual a sua opinido do Qual a sua opinido Qual a sua
linguagem usada percurso para sobre o layout? tipo de resposta? informagso tempo derespostado sobrea qualidade opinido sobre
pelo chatbot? terminara dispenibilizadapelo chatbot versos tempo de resposta? estasolugdo?
tarefa? chabot? de respostado atual
apoio ao cliente?

Figura 24 - Experiencia dos utilizadores apds interagdo com o MobiBot

Da observacdo do gréfico acima, pode concluir-se que, os utilizadores consideram a linguagem
utilizada adequada, tiveram facilidade em terminar as tarefas, a excecado de dois utilizadores o layout
€ bom, maioritariamente as respostas sdo boas e a informacgdo disponivel é razoavel a boa, o tempo
de resposta supera em muito o atual SSC e por ultimo com opinido unanime dizem que a solugdo é
boa a muito boa. Conclui-se que, os utilizadores no geral consideram esta solu¢gdo um plus para o SSC
como complemento.

Para concluir a analise do teste de usabilidade, optou-se por se fazer um grupo de perguntas de
consideragdes finais, com o objetivo de clarificar a utilidade desta solugdo para este grupo de
utilizadores, assim como, permitir aos mesmos extrapolar esta solu¢do para o publico geral. Sendo
que, foram direcionadas perguntas de caracter fechado e aberto, possibilitando maior expressao por
parte dos utilizadores.

Dos resultados obtidos e representados na figura 25, conclui-se que a maioria do utilizadores 93%
confia nas indica¢des dadas pelo MobiBot. Este grau de confianca esta diretamente relacionado com
trés pontos:

4 Adotar novamente o MobiBot quando necessitar de apoio —93% dos utilizadores;

v Considerar que outros utilizadores de bike sharing adotem o MobiBot como primeira
opgado do SSC —86% dos utilizadores;

v Importancia de desenvolver esta solu¢do para os outros servicos do MobiCascais - 100%

unanime de todo o grupo de utilizadores.
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Apos esta experiéncia, continuaria a usar o chatbot quando necessitar de apoio? Acha que pode confiar nas indicagdes dadas pelo chatbot?
14 respostas 14 respostas

@ sim
@ Nio
Talvez

@ Sim
@ Nio

Talvez

Considera importante que esta solugdo se aplique aos outros servigos do MobiCascais? Acha que os utilizadores do bike sharing usariam este chatbot como primeira opgao de suporte
14 respostas ao cliente?
14 respostas
® Sim
@ Nio
Talvez

@ Sim
@ Nao

Talvez

100%

Figura 25 — Grau de confianga na solugao suas relagdes

Quando se comparou a preferéncia do utilizador entre o SSC do MobiBot com o SSC atual para
questdes ndo 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 solugdo do MobiBot parece ser
bastante atrativa neste setor de atividade. A figura 26 expressa o referido anteriormente.

Se tivesse um problema na sua viagem, usaria o chatbot ou ligaria para um assistente?
14 respostas

@ Ligar assistente
@ Usar chatbot

¢ Ambos

® Sim

P
=y

Figura 26 — Comparagdo da preferéncia do SSC MobiBot com o SSC atual

As perguntas de carater aberto foram analisadas individualmente, resultando na identificacdo de
padrées de respostas para cada pergunta. Para uma melhor percecdo, agrupou-se estes padrées 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 serdo devido
essencialmente a:

v Falta de acesso de internet/dados moveis. Neste caso ndo tem haver com a solugdo em si,
mas sim, com os postos de bike sharing que providenciam wi-fi ou da possibilidade do
utilizador ter ou ndo dados moveis.

4 Desconhecimento da solu¢do. Este também ndo tem haver com a solugdo, mas sim, com
uma comunicagado efetiva por parte da Cascais Préxima na divulgagdo desta solugdo.
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4 Falta de resposta. Esta categoria que representa 25% da amostra total, requer uma
atencdo na contrucdo da solugdo para as palavras chave e na identificacdo de ocorréncia
de possiveis situa¢des na utilizacdo do servico de bike sharing e bike parking.

O que pode impedir as pessoas de usarem o chatbot?

Respostas

W Sem acesso a internet/dados moveis

25% Né&o ter Smartphone

Solu¢do ndo intuitiva

17% |
8% Desconhecimento da solugdo

25% |

Falta de resposta

Figura 27 — Pergunta 1

Da interpretacdo da figura 28, resulta como categoria que mais atrai os clientes para a esta solucdo a
rapidez, agilidade, eficacia, simplicidade e objetividade das respostas dadas.

O que o atrai mais nesta solugao?

Respostas
15% Rapidez, Agilidade, Eficace, Simplicidade e
(1]
—' Objetividade a nas respostas

Facil utilizagao

i

Figura 28 — Pergunta 2

No entanto, procurou-se apurar o que causou frustracdo ao longo da utilizagdo do MobiBot,
resultando nas categorias com maior incidéncia a ndo resolugdo total e ou parcial das questdes
expostas, assim como, mas numa percentagem menor respostas erradas. Contudo, 17% dos
utilizadores ndo sentiram qualquer tipo de frustra¢cdo ao longo da sua experiéncia. Estes resultados
que revelam a frustracdo dos utilizadores, devem-se possivelmente, a 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 solu¢do quando exposta a este grupo de
utilizadores ainda se encontrava em desenvolvimento, o portfélio de intents do MobiBot apenas

35



tinha 28 respostas e poucas palavras chave, o que levou alguns utilizadores a ndo verem resolvidas as

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

O que lhe causou frustragdo?

Respostas
Nada
W Falta de respostas a algumas perguntas
® Vocabulério
M Sem resolugdo as quetdes
1 Falta de palavras chave para que o

MobiBot tenha uma melhor compreensao
B Respostas erradas

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.

O que poderia ser feito para melhorar esta solugao?

Respostas

B Aumentar o portfélio de respostas

® Melhorar o reconhecimento do
vocabulario mais informal

Figura 30 — Pergunta 4

A pergunta feita aos utilizadores da figura 31, identifica diversos padrdes de resposta, sendo que, as
de maior percentagem verificam-se nas situagcdes em que o utilizador se depara com dificuldades nas
sua viagem e/ou erros do sistema com 37% de respostas e esclarecimento de dividas na hora com

27% de respostas.
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Em que situagoes é que este chatbot pode ser uma ajuda nas suas viagens?

Respostas
Para esclarecer as duvidas rapidamente
Evitar perder tempo a ligar para o apoio ao

cliente
® Em locais onde nao é possivel ajuda humana

Em dificuldades ou erro do sistema
® Nos problemas identificados de iniciar e

terminar a viagem
M Explorar mais o servigo

Figura 31 — Pergunta 5

Apds, os utilizadores terem sido submetidos ao grupo de perguntas anteriores, foi lhes feita uma
pergunta chave para aferir se a solugdo serve o propdsito para o qual foi desenvolvida. O resultado
desta pergunta possibilita conhecer uma das métricas descritas no ponto 2.4, a satisfacdo 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 solucdo Boa.

Numa escala de 0 a 10 (onde O nada provavel e 10 extremamente provavel), qual a probabilidade
de recomendar a utilizagao deste chatbot a um amigo/colega?

L B 2 EN: BN EES EEc EN7 EN: ENc B0

[+

0 - -

Resposta

Figura 32 — Avaliagdo da satisfagdo do cliente

Com este teste e o resultados dele obtidos, permitiu dar resposta as questGes expostas no ponto 4.4
avaliacdo dos clientes, mas também, coletar informacdo para melhorar a solucdo.

Os stakeholders do projeto estiveram sempre envolvidos ao longo de todo o processo, pelo que, apds
a etapa referida no paragrafo anterior, foi dada a autoriza¢do por parte dos cargos de topo da
Cascais Proxima para implementagdo da solugdao na App MobiCascais. Assim foi iniciada a fase de
teste para os utilizadores dos servicos bike sharing e outros servicos (este engloba todos os outros
servicos do MobiCascais). A andlise descrita no ponto seguinte, serd mais aprofundada para servigos
de bike sharing devido ao ambito do projeto e em relagdo aos outros servigos serd uma andlise de
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carater mais simples apenas para retirar informacao e conclusdes para trabalhos futuros que possam
vir a ser desenvolvidos no ambito de outros servicos, alargando deste modo o ambito do MobiBot.

5.2  ANALISE DA SOLUGAO APOS IMPLEMENTAGAO

A presente anadlise pretende dar resposta as questdes de pesquisa apresentadas no ponto 1.6, assim
como validar o modelo conceptual proposto no ponto 3.

Deste modo, esta andlise é realizada com base nos dados primarios recolhidos das interacGes de 185
utilizadores com o MobiBot no periodo de 21/08/2019 a 01/12/2019 num total de 123 dias e
recolhidos do histdrico da Cascais Préxima no periodo homélogo do ano 2018 dos pedidos de
suporte ao cliente.

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

1. Base de dados do Messenger: Todas as interacGes utilizador/MobiBot no periodo apds
implementacdo do MobiBot e utilizador/assisténcia humana antes da implementagdo do
MobiBot . Comecando por uma analise qualitativa, passando para uma andlise quantitativa.

2. Plataforma Facebook for Developers: Esta fornece toda a parte analitica das intera¢des dos
utilizadores/MobiBot, permitindo retirar as métricas necessarias para avaliacdo da solugéo.

3. Dados histdricos da Cascais Proxima: Fornecidos por funcionarios da Cascais Proxima, os
pedidos de informacdes dos clientes em periodos homélogos do ano 2018 e 2019, sendo
que, este periodo do ano 2019 refere-se ao tempo de teste do MobiBot.

O propodsito da recolha dos dados histéricos, vem na sequéncia de se tentar fazer uma analise de
cendrios do antes e o depois da implementagdo da solucdo MobiBot, para que se possa no final
retirar algumas conclusdes da eficacia ou ndo da solugdo quer na vertente dos utilizadores quer na
do cliente Cascais Proxima.

1. Base de dados do Mensseger

Como referido no ponto anterior, a elaboracdo da presente andlise com base nestes dados, teve
origem na identificacdo do idioma do utilizador devido ao concelho de Cascais ser bastante
procurado por estrangeiros, levando a necessidade de compreender se esta solugao fard sentido ter
os dois idiomas PT e EN.

Outros dados recolhidos para analise, 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 solu¢do para os outros assuntos da mobilidade dentro do ambito do
MobiCascais.

Igualmente, identificaram-se as questdes dentro e fora do ambito do MobiBot, assim como, foi
aferido se estas foram resolvidas pelo MobiBot. Por fim, foi elaborado um breve relato sobre a
interacdo utilizador/MobiBot. A par destes dados, foi também recolhida a data de cada interagcdo
para interpretacdo dos picos de maior afluéncia de pedidos de suporte do cliente.
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A compilacdo de todos estes dados que se encontram no anexo V, permitiu fazer uma analise
guantitativa e qualitativa da solu¢dao MobiBot.

Assim, constatou-se por meio da amostra dos 185 utilizadores que, 46% sdao mulheres e 54%
homens. De acordo como a figura 33, verifica-se uma percentagem consideravel de utilizadores

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

B % de utilizadores estrangeiros
% de utilizadores portugueses

% total de utilizadores

Figura 33 - Percentagem de utilizadores Portugueses vs Estrangeiros

No entanto para a fase de teste, como ja se esperava alguma afluéncia de estrangeiros a este servico,
foi criado no MobiBot um intent (anexo IV, ponto 15) que permitisse a utilizacdo do idioma EN para
evitar alguma frustracdo nos utilizadores, e para os informar que a solucdo se encontra em fase teste
e que futuramente terd a capacidade de comunicar em EN. Promovendo desta forma a atencdo e
cuidados do SSC para os utilizadores estrangeiros.

36% Temas Bikesharing

64% Temas Outros assuntos

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 incidéncia de pedidos de suporte para o bike sharing, no entanto, 36% dos
utilizadores procurou suporte nos outros assuntos, resultado este que devera equacionar a hipdétese
futura de incluir as outras tematicas do MobiCascais no MobiBot.
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Atendendo aos valores acima e analisando-os separadamente, procurou-se identificar a percentagem
de pedidos do ambito do MobiBot e através destes verificar a percentagem de questées resolvidas
pelo MobiBot. Assim a tabela 4 apresenta estas relagdes.

Temas
Bike sharing (%)  Outros assuntos (%)
Pedidos do ambito do MobiBot 69,7 80,3
Pedidos resolvidas pelo MobiBot 69,9 100,0

Tabela 4 — Pedidos por tema e sua relacdao com os do ambito do MobiBot e os resolvidos pelo
MobiBot.

Do total de pedidos para o bike sharing 69,7% cairam dentro do ambito do MobiBot, tendo sido
resolvidos do total anterior 69,9% dos pedidos de suporte. Relativamente a totalidade dos pedidos
de suporte para outros assuntos 80,3% desses foram do ambito do MobiBot, os quais foram
resolvidos na sua totalidade. Isto deveu-se ao facto da simplicidade de interacdo como se pode ver
no anexo IV (ponto 1. A comecar a conversa), onde simplesmente foram disponibilizadas aos
utilizadores as duas formas de contato ao SSC com pessoas do servico.

O objetivo foi a recolha de informacdo do numero de contatos deste tipo para futuros
desenvolvimentos, assim como, compreender as necessidades dos utilizadores. No entanto, nao foi
possivel ter acesso a jornada completa do utilizador, isto é, se o mesmo chegou efetivamente a
utilizar os contatos disponibilizados e se a sua questdo foi resolvida. Pelo que, a recolha de
informacdo para desenvolvimentos futuros encontra-se nos 29,7% dos pedidos que estdo fora do
ambito MobiBot e que se podem consultar no anexo V coluna das observacgées.

Na seguinte figura 35, pretende-se avaliar o comportamento do utilizador quando exposto a este
tipo de interacdo. Pelo que encontramos dois grupos de utilizadores, os que utilizam os bot&es/
menus do MobiBot para encontrarem as respostas as suas questées e 0s que escrevem mas que
também utilizam botdes/menus (tipo de elementos de Ul).

TOTAL DE UTILIZADORES

UTILIZADORES INTERAGEM COM BOTOES

UTILIZADORES INTERAGEM COM TEXTO/BOTOES

0,09 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0% 120,0%

Figura 35 - Modo de Interacdo Utilizadores/MobiBot

Estes dois grupos apresentam percentagens préximas, concluindo deste modo, que a solugdo
desenhada se adequa aos dois grupos . Sera de ter em consideragao para futuros desenvolvimentos
da solucgdo, os elementos de Ul que melhor se adequam ao longo da interacdo utilizador/MobiBot.
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Os dados extraidos referem-se ao periodo de teste dos meses inscritos na figura 36, no ano 2019 e
periodo homologo do ano 2018. Estes dados referentes as datas de cada interacdo, pretendem aferir
os picos de maior afluéncia dos utilizadores ao SSC na utilizacdo do Messenger como canal de
comunicacdo. Sendo que, no periodo de 2019 o suporte neste canal foi assistido pelo MobiBot e no
periodo de 2018 foi assistido pelo suporte humano.

Ano 2019 Ano 2018

Bikesharing Outros assuntos Bikesharing Outros assuntos

Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

Figura 36 - NUmero de Pedidos de Suporte por meio do Canal de Comunicagdo Messengero

Pelo que se pode concluir da observacdo da figura 36, que no ano da implementacdo do MobiBot
canal de comunicacdo do Messenger comecou a ter uma maior afluéncia. Mostrando um aumento
de nimero 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 diminuicdo do trafego de chamadas para o canal convencional de
atendimento ao cliente.

2. Plataforma Facebook for Developers

No seguimento da analise anterior, pretende-se agora, apurar algumas das métricas referidas no
ponto 2.4. Assim, foi permitido aos utilizadores atribuirem uma classificagdo ao MobiBot no fim das
suas interagdes como ilustrado na figura 37.

Obrigado por usar o MobiBot. Por favor
avalie o meu servico &

Teirverer ) drirvear ) (trdese ) (dede ) (9%

Obrigado, até breve!

Figura 37 — Avaliacdo do utilizador apds interacdo

Permitindo deste modo, percecionar a satisfacdo ou insatisfagdo 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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satisfacdo. De acordo com o descrito no ponto 2.4.1 sobre o método CSAT de medicdo da satisfacdo
do cliente utilizando uma escala de 1 a 5, sendo neste caso equivalente ao nimero de estrelas.

Os resultados sdo expressos em percentagem de 0% a 100%, sendo que, uma percentagem alta
indica que os clientes estdo altamente satisfeitos.

E importante referir que, as avaliacdes expressas na tabela abaixo se referem a uma parte do total
dos utilizadores, pois como em qualquer servigo online ou offline existe sempre uma percentagem de
utilizadores que nao se disponibiliza a fazer avaliagdo dos servicos.

Avaliagoes (%) Medidas para reverter a
insatisfacdo
Muito Insatisfeito 17,9
. . A I -ch
Pouco insatisfeito 3,6 umentg U pE avra- C avee
desenvolvimento do idioma EN

Neutro 17,9 Melhoramento/otimizacdo do
Um pouco satisfeito 25,0 sistema de software
Muito satisfeito 35,7

100,0

Tabela 5 — Avaliagao do servigo do MobiBot

Desta amostra conclui-se que, a percentagem de clientes satisfeitos (60,7%) é claramente
maioritaria. De referir no entanto que, o numero de clientes que se mostram neutros e/ou
insatisfeitos é ainda bastante relevante (39,3%). Espera-se no entanto, que com a aplicagdo das
medidas da tabela 5 originar um efeito positivo no curto prazo e mudar esta tendéncia.

No que se refere a taxa de bounce da figura 38, as conclusdes sobre a mesma assentam em valores
de referéncia da taxa de bounce dos websites, isto porque, ndao foram encontradas referéncias
bibliograficas 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 referéncia na andlise da
figura 38.

Observa-se que no decorrer do periodo de teste do MobiBot, a taxa de bounce mais elevada refere-
se ao més de setembro com 17%. No entanto, esta percentagem é consideravelmente mais baixa do
que o intervalo de valores de referéncia do paragrafo acima. Isto pode ser visto como um fator
positivo na avaliagdo do desempenho do MobiBot, pois quanto menor a taxa de bounce menor é a
percentagem de utilizadores que ndo chegam a primeira interacao.

Apesar do mencionado, esta taxa de bounce por si sé ndo consegue avaliar o desempenho do
MobiBot no seu todo, sendo sempre necessario conjuga-la com outras métricas mais a frente.

Contudo, esta baixa percentagem de taxa de bounce, podera significar que:
v" Asolugdo despertou nos utilizadores vontade de explorarem a mesma;

v" Os utilizadores encontraram um meio satisfatério de comunica¢do para as suas necessidades;
v" Design e comunicagdo apelativos.
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70 18,00%
16,00%
14,00%
12,00%

40 10,00%

4,00%
10

2,00%

0,00%

o

Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

Total de Utilizadores N¢ de utilizadores Bounce Bounce Rate

Figura 38 - Andlise da Bounce Rate

De acordo com a definicdo das diferentes métricas de desempenho do chatbot descritas no ponto
2.4.2, as taxas registadas na utilizacdo do MobiBot foram as seguintes:

v" Taxa de Ativacdo — 85,4%
v" Taxa de conclus3o do objetivo — 60,0%
v' Taxa de Fall Back — 13,0%

Da analise conjunta destas trés métricas, pode retirar-se que, do total da taxa de ativacdo mais de
metade dos pedidos apresentados pelos utilizadores obteve uma resposta satisfatério por parte do
MobiBot, contudo é de realcar que o potencial de desenvolvimento e melhoramento desta solucdo
ainda é consideravel.

3. Dados histoéricos da Cascais Proxima

Os dados utilizados na presente analise referem-se aos meses de agosto e setembro dos respetivos
anos 2018 e 2019. Para que a andlise 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 ndo
aconteceu, devido a plataforma que regista as utilizagcdes de bike sharing nao ter fornecido os dados
desde outubro de 2019 até inicio de janeiro 2020.

No ano 2019, foram construidas mais 5 esta¢des de bike sharing levando a um aumento de mais 100
lugares disponiveis relativamente ao ano de 2018, mantendo-se contudo o numero total de bicicletas
do parque do MobiCascais. Este aumento de estagdes nao gerou qualquer variagdo positiva sobre as
utilizacdes de bicicletas do ano 2018 para 2019, como mostra a tabela 6.

Ano 2018 ANno 2019 % de decréscimo do ano 2018
Més para o ano 2019
Ne Utilizagdesde | N2Chamadas | N2 Utilizagdesde | Ne2Chamadas | Utilizagdes | Chamadas Call
bicicletas Call Center bicicletas Call Center |de bicicletas Center
Agosto 2169 47 1226 42 43 11
Setembro 2009 122 1135 104 44 15

Tabela 6 — Comparacdo de utilizagdes de bike sharing em periodos homdlogos
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A variacdo de valores do nimero de chamadas para o call center, apresentada na tabela acima, pode
entre outros fatores, dever-se a heterogeneidade de utilizadores. Os utilizadores frequentes que ja
conhecem bem o sistema e ndo tém 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 periodo de tempo utilizou o sistema.

Na tabela 7, optou-se por analisar o peso das chamadas feitas pelos utilizadores para o call center em
relacdo as interagdes dos mesmos com o MobiBot, no universo das utilizacgées em cada um dos

meses.
Ano 2019
Més
Ne Utilizagdes de N2Chamadas N2Interagdes Ne Total de Pedidos de
bicicletas Call Center MobiBot Suporte
Agosto 1226 42 23 65
Setembro 1135 104 42 146
Comparagio Percentual entre Chamadas Call Center e Interagbes MobiBot
Agosto — 3 2 65 35
Setembro —— 9 4 71 29

Tabela 7 — Comparagdo dos pedidos de suporte ao atendimento humano versos MobiBot

Em conformidade com os valores da tabela 7, verifica-se que nos meses em analise as percentagens
dos pedidos de suporte ndo excederam os 15% do numero total de utilizagdes de bicicletas. Sendo
gue, do total desses pedidos 35% no més de agosto e 29% no més de setembro foram atendidos pelo
MobiBot. Retirando assim, este volume de chamadas ao atual SSC do MobiCascais.
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6. CONCLUSAO E TRABALHOS FUTUROS

Com o trabalho realizado ao longo deste projeto foram alcancadas conclusdes interessantes, que
permitem dar resposta a questdo geral deste projeto “Em que medida, é a solugdo chatbot
adequado, como complemento ao atual SSC do MobiCascais no servigo de bike sharing?”.

Estas conclusGes encontram-se divididas na andlise 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 conclusdes retiradas permitem responder a questdo de
pesquisa “Como é que o chatbot realizou as tarefas quando posto em contato com o cliente?”. Esta
por sua vez estd relacionada com a hipdtese H2 do modelo conceptual, a qual pretende aferir se o
desempenho do MobiBot influéncia positivamente o utilizador na sua experiéncia com o mesmo.

Inicialmente foi necessdrio conhecer o tipo de utilizadores no que respeita ao idioma e modo como
interagiram com esta solucdo. Também procurou-se igualmente perceber os temas de maior
incidéncia e se os mesmos fizeram parte do ambito do MobiBot, assim como, a resolucdo destes e a
satisfacdo do utilizador nesta experiéncia, concluindo-se que:

v' Percentagem considerdvel de utilizadores estrangeiros (cerca de 34%), indicando este facto,
a necessidade de se desenvolver um segundo idioma EN no MobiBot.

v" Percentagem do grupo de utilizadores que sé utiliza elementos Ul nas interacdes com o
MobiBot, proxima da percentagem do grupo de utilizadores que utilizam apenas texto e
texto com elementos Ul, indicando que a solugdo desenhada se adequa aos dois grupos.

v' Um total de 36% dos utilizadores procurou suporte noutros assuntos, mostrando a
necessidade futura de incluir as outras temdaticas do MobiCascais no MobiBot.

v Do total de pedidos para o bike sharing do dmbito do MobiBot foram totalmente resolvidos
69,9%, revelando este valor um desempenho muito positivo do MobiBot.

v" Dos utilizadores que classificar a sua experiéncia com o servico prestado pelo MobiBot,
60,7% destes mostraram-se satisfeitos. No entanto, a percentagem de clientes que
partilharam uma opinido neutros e/ou menos positiva, foi ainda relevante. A percentagem
de satisfacdo é indicador de um grau médio de desenvolvimento do MobiBot para o
propdsito que foi desenhado, a par disto, a percentagem relativa a insatisfacdo revela ainda
um grande potencial de desenvolvimento da solugdo.

Com base nas conclusdes dos pontos anteriores, podemos afirmar, que o MobiBot realizou com
elevado sucesso as tarefas dentro do ambito para o qual foi desenhado, permitindo que o seu
desempenho gerasse uma influéncia positiva nos utilizadores.
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No seguimento das conclusdes anteriores, podemos ainda aferir sobre a relacdo de interdependéncia
e interajuda entre o MobiBot com o SSC do MobiCascais. Estas afericdes poderdo ajudar a responder
a segunda questdo de pesquisa “O chatbot adicionou valor ao atual SSC do MobiCascais?”. Esta por
seu lado, relaciona-se com a hipotese H1 do modelo conceptual, a qual pretende avaliar em que
medida o desempenho do MobiBot influéncia positivamente o atual SSC do Mobicascais.

Uma tendéncia que se observou nos canais de comunicacdo que servem o MobiCascais foi o
aumento substancial na utilizagdo do Messenger com a introducdo do MobiBot neste canal,
indiciando uma diminui¢ao do trafego de chamadas para o SSC do MobiCascais.

Nos meses analisados, de agosto e setembro do ano 2019, percentagens dos pedidos de suporte que
ndo excederam os 15% do numero total de utilizagGes de bicicletas. Sendo que, do total desses
pedidos 35% no més de agosto e 29% no més de setembro foram atendidos diretamente pelo
MobiBot, sem o uso de qualquer outro canal de suporte da MobiCascais.

O paragrafo anterior, remete para a conclusdo de que o MobiBot acrescentou valor ao SSC do
MobiCascais, tendo o seu desempenho gerado uma influéncia positiva no SSC do MobiCascais.
Adicionalmente, outro motivo de valor acrescentado com este tipo de solucdo é a capacidade de
rapido ajuste da ferramenta implementada, assim como, recolha dos dados das interacdes
utilizador/MobiBot e consequente tratamento dos mesmos.

No que concerne ao modelo conceptual proposto, a verificagdo da hipétese H1 e H2 valida a H3,
justificando assim, a ado¢do do MobiBot no suporte ao cliente do MobiCascais.

Trabalhos futuros

Notando-se uma constante evolucdo e atualizacdo destas tecnologias, é essencial que a solugdo
desenvolvida acompanhe estas mudancgas. A par disto, dado as conclusdes acima, faz sentido
considerar atentamente a opg¢do sobre uma continua melhoria e otimizacdo do MobiBot. Apds
conclusdo da fase de teste do MobiBot, sugerem-se os tdpicos seguintes para trabalhos futuros:

v Expanc¢do da base de conhecimento do Mobibot, através do aumento do numero de
palavras-chave para os intents existentes, bem como aumentar o niumero de perguntas e
respostas, através de uma continua analise dos dados recolhidos.

v" Relativamente ao estado de arte do MobiBot, serd pertinente utilizar mais ferramentas do
Dialogflow juntamente com alguma linguagem de programacgao, promovendo assim o
desenvolvimento do seu grau de IA.

v" Implementar os outros servicos de mobilidade no MobiBot. No entanto, dependendo do grau
de complexidade das respostas destes outros servicos, serd necessario ir mais além na
utilizacdo da ferramenta Dialogflow para otimizagdo do fluxo de conversa.

v" Adicionar suporte para idioma EN, munindo o MobiBot das ferramentas necessarias para
interagir com os utilizadores de outras nacionalidades.

v" Criar acesso a base de dados Chatbase da Google, para permitir uma melhor gestdo em
tempo real da informacgéao referente as interagdes utilizador/MobiBot.
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8. ANEXOS

ANEXO |

Atas das reunioes

Cascais Proxima - 19/02/2019

ChatBot para o MobiCascais
Defini¢ao de ChatBot
NOME DESCRICAO DE TRABALHOS

Jogo Faria Definicdo do ambito do chatbot; Identificacdo das perguntas
mais frequentes dos utilizadores; Definicédo do fluxo de
conversa.

Rita Araudjo Identificacdo das necessidades para alojamento do chathot
na app do MobiCascais.

loana Valente Identificacdo da plataforma para desenvolvimento do

chathot; ldentificacdo do canal de comunicacdo para o
chatbot; Definicdo do fluxo de conversa.

Todos os trabalhos identificados, seguem uma ordem de execugdo.



Cascais Préxima - 10/05/2019

ChatBot para o MobiCascais

Apresentacdo funcional do ChatBot - Fase de teste

NOME DESCRICAD DE TRABALHOS
Jodo Faria Mecessidade de autorizacdo para colocar o ChatBot na
aplicacdo do Mobicascais

Rita Araljo Enviar link da politica de privacidade para colocar no FB
developers

Lecnel Redrigues  Enviar imagens para as FAQ's identificadas na reunido;
Pedro Branco ¥ Enviar o Logo para pdr nas FAQL's;

¥ Verificar se o nome do Bot pode ficar MobiBot, caso ndo
possa ser, indicar o nome que pretendem;

¥ Colocar a Next Power em contato
Joana Valente  Atualizagdes ao Bot (espera inputs da equipa MobiCascais)

losé Ferreira Atualizar namero de telefone para 800 203 186;
Atualizagdes ao Bot (espera inputs da equipa MobiCascais)
A equipa do MobiCascais ficou de enviar as FAQ s que necessitam atualizagdes,
assim como as keywords.

Documentos ja entregues:
v As perguntas feitas ao Bot na reunido;

¥" Tabela com as perguntas e respostas das FAQ's do Bot, para que se possa
introduzir as keywords e fazer as alteracdes necessarias as FACQ s,

A Mext Power Ja entrou em contato e ficamos de agendar uma reunido assim
qgue o Bot esteja com as atualizacdes necessarias.




ANEXO Il

Especificacao de Requisitos Iniciais do Projeto

1. Introducado

O presente projeto referente a um novo servigo para o MobiCascais, pretende complementar o atual
servico de SSC. Deste modo, para que os utilizadores facam facilmente uma associacdao deste novo
servico ao MobiCascais, identificou-se o nome de MobiBot para o novo servico.

1.1 Propésito

Identificacdo e especificacdo dos requisitos funcionais e ndo funcionais para o MobiBot.

1.2 Construgao

Para a construcdao do MobiBot foram tidos em conta o tipo de tecnologia para desenvolvimento,
canal de integracdo, App para alojar o MobiBot, inputs sobre histérico de pedidos dos clientes,
defini¢ao do fluxo de conversa.

1.3 Publico-Alvo

Utilizadores do MobiCascais do bike sharing /bike parking e que utilizem o Facebook Messenger.

2. Requisitos Funcionais

v

v

v

v

O MobiBot deve ser capaz de dar informacdes e resolucdo de situacdes de auxilio de bike
sharing /bike parking dentro do dmbito para qual serd desenvolvido;

Sempre que um utilizador ndo obtenha resposta ao pretendido, o MobiBot disponibiliza o
contato da assisténcia pessoal, por email ou telefone;

Quando os utilizadores de outros servicos do MobiCascais, interajam com o MobiBot, este
encaminha os mesmos a exporem o assunto por email ou telefone;

Armazenamento de dados histdricos das conversas dos utilizadores.

3. Requisitos Nao-Funcionais

v

Percegdo - O nome do MobiBot deve ser percecionado como complementar do atual servigo
de SSC do MobiCascais e dar aos utilizadores um contato de confianca, para que os mesmos
voltem ao contato quando necessario;

Usabilidade - O MobiBot deve ser capaz de comunicar de forma simples e intuitiva,
oferecendo op¢des de interface como botGes, menus e possibilidade de escrever;
Confiabilidade — Responder devidamente aos utilizadores, permitindo que os mesmos
ganhem confianca, para voltarem ao contato com o MobiBot quando necessario;
Desempenho - O tempo de resposta do MobiBot deve ser, no maximo, na ordem de
segundos;

Seguranga - 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 disponiveis do MobiBot serdo por meio da
App do MobiCascais e App do Messenger.
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ANEXO Il

QUESTIONARIO PARA TESTE DE USABILIDADE

Chatbot MobiCascais - TESTE DE USABILIDADE

No ambito da Tese de Mestrado em Marketing Intelligence na Nova IMS, estd a ser desenvolvido um
Chatbot para o MobiCascais no servico de bike sharing para apoio ao cliente. Esta solugdo, visa
melhorar a experiéncia do cliente, proporcionando um atendimento online 24/7 e de respostas

instantaneas.

Nota: Todas as questdes com* sdo de resposta obrigatoria

1. INFORMAC()ES GERAIS
1.1 Local da entrevista *

Nova SBE

Estacdo de comboios de Cascais

Guia

Outro

1.2 Para qual das seguintes op¢oes utiliza as bicicletas *

Para lazer

Para deslocagdes trabalho/estudo

Outras

1.3 Como utiliza as bicicletas *

Interface com carro préprio

Interface com outros meios de transportes publicos

Sé bicicleta

Outra

1.4 Usa a App MobiCascais quando faz as suas viagens de bicicleta? *
Sim

Nao

As vezes

1.5 Na App, ja acedeu ao icone das informag6es nas suas viagens? *
Sim

N3o
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2. DADOS DEMOGRAFICOS
2.1 Género *
Masculino

Feminino

2.2 Indique a sua faixa etaria *
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 prépria
Trabalhador por conta de outrem
Outro

2.4 Indique o Municipio onde vive *
Cascais

Lisboa

Oeiras

Sintra

Outro

3. EXPERIENCIA COM SERVICO DE SUPORTE AO CLIENTE DO MobiCascais (Questdes Pré-Teste)
3.1 Ja utilizou o servigo de suporte ao cliente do MobiCascais? *

Sim (Se respondeu Sim a questdo anterior seque para 3.2)
Nao (Se respondeu Sim a questdo anterior seque para 4.1)
3.2 Obteve resposta a sua questdo? *

Sim (Se respondeu Sim a questdo anterior segue para 3.2.1)

Nao (Se respondeu Sim a questdo anterior seque para 4.1)
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3.2.1 Quanto tempo esperou pela resposta a sua questdo? *
Menos de 24h

Mais de 24h

Outra

3.2.2 A sua questdo ficou resolvida? *

Sim

Nao

3.3 Como classifica o servigo de suporte ao cliente do MobiCascais numa escalade 1a4? *
1 Mau

2 Razoavel

3 Bom

4 Muito bom

4. CONHECIMENTO DE TECNOLOGIAS SEMELHANTES (Questées Pré-Teste)
4.1 Ja alguma vez utilizou um chatbot (assistente virtual) *

Sim (Se respondeu Sim a questdo anterior seque para 4.2)
N3o (Se respondeu Sim a questdo anterior seque para 5.1)
4.2 O chatbot resolveu as suas questoes? *

Sim

Nao

Umas vezes sim outras ndo

4.3 Considera que teve uma boa experiéncia? *

Sim

5. OBSERVACAO DO COMPORTAMENTO DO UTILIZADOR (Questées Teste)
5.1 Para aceder ao chatbot na App, considera o acesso facil? *

Sim
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5.2 Como foi a experiéncia ao utilizar o chatbot? *

kau Razoavel EBom rAUito B

Como considera

a lingquagem O O O O

usada pelo
chatbot?

oo foi o

parcurso para O O O O

terminar a tarefa?

0 que pensa O O O O

sobre o layout?

Como considera

o fipo de O O O O

resposta?

Como considera

a informagao O O O O

disponibilizada
pelo chabot?

Qual a sua
opinido dotempo
de resposta do

chatbot versos O O O O

tempode
resposta do
actual apoio ao
cliente?

Quala sua

opinido sobre a O O O O

qualidade de
resposta?

Qual a sua

opinido sobre O O O O

esta solugdo?

6. CONSIDERAGOES FINAIS (Questdes Pds-teste)
6.1 Acha que os utilizadores do bike sharing usariam este chatbot como primeira opg¢ao de suporte
ao cliente? *

Sim
N3o
Talvez
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6.2 Acha que pode confiar nas indicagdes dadas pelo chatbot? *

Sim

Nao

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 ApOs esta experiéncia, continuaria a usar o chatbot quando necessitar de apoio? *
Sim

Nao

Talvez

6.5 O que pode impedir as pessoas de usarem o chatbot?

6.6 O que o atrai mais nesta solugao?

6.7 O que lhe causou frustracao?

6.8 O que poderia ser feito para melhorar esta solugdo?

6.9 Em que situagoes é que este chatbot pode ser uma ajuda nas suas viagens?

6.10 Considera importante que esta solugdo se aplique aos outros servigos do MobiCascais? *
Sim

Nao

Talvez

6.11 Numa escala de 0 a 10 (onde 0 nada provavel e 10 extremamente provavel), qual a
probabilidade de recomendar a utilizacdo deste chatbot a um amigo/colega? *

[ 1 2 2 4 & 3 7 a2 | 1

rRespesta O O O O O O O O O O O
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ANEXO IV

.°‘ CASCAIS

Comunicacgio
Assistente Virtual

“MobiBot”
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1. A comegar a conversa

Resposta:

0l4, sou 0 MobiBot, 0 seu assistente virtual
de Bike sharing. Estou aqui para o ajudar na
suaviagem %

Neste momento estou em fase piloto.

Para comeqar a sua conversa escolha
uma opgdo

Bike sharing

OQutros assuntos

Veja aqui as FAQY's do Bike sharing! Caso ndo Obrigado pelo seu contacto &
encontre a sua resposta, envie-me a sua
. P Ihe sej i
mensagem e tentarei dar-lhe a melhor Sraguele s R EOL I )
favor encaminhe a sua mensagem.
resposta ¢

Escolha a opgdo.
AlY'c AR
OrAQs ) [ X SAR Ermail

Ligar

Clique aqui para terminar a conversa.

L ¥ SAR

2. Avaliacao

Resposta:

Obrigado por usar o MohiBot. Por favor
avalie 0 meu servigo &

(fededrdese ) (Fededede ) (edede ) (o) (%)

B o B o BN o B ]

Obrigado, até breve!

3. Acidente

Resposta:

% Estd bem? Precisa de apoio?

Utilize este ndmero para entrar em contacto
com um assistente.

Ligar

Esperamos conseguir resolver a sua situagao.
Clique no fcone para sair.

4PV
(3¢ sAR )
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4. biCa no autocarro

Resposta:

Ndo é autorizado levar as nossas bicicletas
no autocarro.

Em que o posso ajudar mais? &

(Oraas) (B vortarinicio ) (% SaR )

5. biCa no comboio

Resposta:

O transporte é autorizado exclusivamente
nos servigos permitidos e nas carruagens
identificadas para o efeito.

Também sdo permitidas bicicletas elétricas
(com poténcia maxima continua de 0,25 kw),
desde que em dimensdo/espago ocupado
(ndo considerando a bateria), se assemelhem
a uma bicicleta tradicional.

Tenha atencdo ao tempo maximo de viagem
com uma bicicleta de Bike sharing que é de 2
haoras. Findo esse tempo, devera parquear a
bicicleta numa doca.

Yeja as condiges da CP em

hitps./fwww.cp.pt/passageiros/pt/informacao
-cliente/informacao- util/transporte- bicicletas

A sua questdo ficou esclarecida?

(_sim ) ( Nga )

6. Bicicleta elétrica
Resposta:

Sim. Pode encontrar nos quiosques de
aluguer tradicionais.

Quiosques: Guia, Ecocabana e Estagio de
Cascais.

A sua questdo ficou esclarecida?




7. Capacete
Resposta:
Temos capacetes disponiveis para alugar nos
quiosque de aluguer tradicional.

Para mais infarmacées sobre este tema,
dirija-se a um dos quiosques.

Guia
Ecocabana
Estacdo de Cascais

Em que o posso ajudar mais? &

(oras) (

8. Cartdo MobiCascais

Resposta:

O cartdo MobiCascais fica associado a sua
conta e esta disponivel nos trés postos das
biCas de lazer ou numa das lojas Cascais.

£ pessoal e intransmissivel, acompanha todas
as alteracdes de subscrigdes na sua conta.

Pode ser usado noutros servigos como os
autocarros MobiCascais ou alguns pargues
de estacionamento do concelho.

A sua questdo ficou esclarecida?

9. Como posso usar o Bike sharing
Resposta:

Faca download da app MobiCascais;

1° Registe-se carregando em "conta” e depois
"criar conta”;

2° Na loja online identifique o Bike Sharing
pelo tempo pretendido;

Se pretender, pade incluir autros meios de
transporte. Filtre os servicos carregando nos
icones respetivos;

3¢ Carregue em "Subscrever”. Preencha os
dados pedidos;

Para levantar uma biCa de Cascais, tem duas
opgoes:

M) Utilize a aplicacdo Mdvel MobiCascais
selecionando no mapa a estacdo perto de si;
@) Pode solicitar um cartdo MobiCascais

com tecnologia contactless NFC.

A sua questdo ficou esclarecida?

(sim ) ( NEo )



10.Como usar o MobiCascais

Resposta:

Qualquer cidadéo, independentemente de
residir ou ndo no concelho de Cascais, pode
aceder aos servicos MobiCascais.

Para tal, é necessario descarregar a aplicacdo
e efetuar o registo, para poder adquirir e
usufruir de um pacote de mobilidade feito &
sua medida.

Efetuar o registo

A sua questio ficou esclarecida?

11.Continuo ATIVO

Resposta:

Confirme se tem um icone no canto inferior
direito com uma bicicleta, visivel no mapa da
aplicagdo.

Termine a utilizagdo carregando no mesmo.

A sua questdo ficou esclarecida?

12.Contactos de enderecos de email dos utilizadores

Resposta:

Francisca@gmail.com

Ohbrigado pelo seu contacto 2. No entanto,
pode utilizar uma das seguintes opgdes para
expor a situagdo.

Escolha a opgéo.
Ernail
Ligar

Clique aqui para terminar a conversa.

(¥ SAIRV_/ZI'



13.Como utilizo a Estagao a Doca de Bike sharing

Resposta:

Na estacdo/doca de Bike Sharing, pode
consultar o Totem informativo para a sua
questdo ou siga 0s passos:

Escolha a opgdo do MobiCascais que esta
ausar

Aplicagao

Cartado

Aplicacdo

Tem a partilha de localizagdo ativa?

1. No mapa, carregue na estacdo que
pretende usar.

2a. Se subscreveu o Bike Sharing e quer usar
uma bicicleta da estacdo, carregue em "Bike
Sharing” e selecione a bicicleta pretendida;

2b. Se subscreveu o Bike Parking e quer
estacionar a sua bicicleta particular, carregue
em "Bike Parking" e selecione o lugar onde
pertende parquear bicicleta.

3. Ap6s confirmar, verifique a luz do cadeado
na Doca a piscar para poder puxar pelo cabo.

A sua questdo ficou esclarecida?

Sim Nao

1. Encoste o cartdo MobiCascais do simbolo
correspondente no lugar que pretende usar.

2. Aguarde que a luz da Doca deixe de piscar.
Se a luz passar a vermelho, confirme a sua
subscri¢do. Se a luz fixar em azul, pode puxar
o cabo do cadeado.

A sua questao ficou esclarecida?

Sim Nao
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14.Default fallback intent

Resposta:

Desculpe, mas ndo entendi a sua questdo.

Pode reformular a sua pergunta?

Vai-me desculpar novamente, mas ndo
entendi a sua pergunta!

Pretende falar com um assistente?

‘/ . V\‘ ‘/-— \.
I Sim ) [ Nao )
\. VAN ,

Pode utilizar este niimero para entrar em
contacto com um assistente.

Ligar

Clique num dos fcones para continuar ou
terminar sessdo.

(@raas) (% sam)

15. Default welcome intent Ing/ldioma desconhecido

Resposta:

Sorry -, my English language skills are
under development. But | hope to have them
s00N. &

Please send us your message

Email

Call

Thank you for your contact o

(%)

16.Detalhes da minha subscricao

Resposta:

Mo site MobiCascais, entre na sua conta com
as suas credenciais. Carregue no seu Nome e
de seguida em "Faturas".

Verifique os pagamentos e aceda as faturas.

A sua questdo ficou esclarecida?

./ .
I Sim
S -

N ™
) [ Nio )
AN S

65



17.Doca ndo abriu / cabo ndo desbloqueou

Resposta:

Se a Doca ndo abriu siga os passos
1° Confirme o horario de funcionamento.
Horario

2° Confirme na drea pessoal se tem

subscrigdo ativa com o pacote MobiCascais
pretendido.

3° Escolha se esta a:

Iniciar o aluguer

Terminar o aluguer

1. Empurre o cabo da doca para dentro, de
forma a aliviar o trinco no interior

2. Termine a utilizacdo no mesmo lugar/n°® de
doca. Se esta a usar a app, termine a partir do
icone visivel no canto inferior direito do
mapa.

O%un
G ® s

3. Puxe o cadeado e volte a fechar sem tirar a

bicicleta. Inicie o aluguer para poder levar a
bicicleta.

A sua questdo ficou esclarecida?

Sim ) ( Nao

Iniciar o aluguer

Selecione o servico para o qual procura o
horério.

Bike Sharing

Bike Parking

Bike Sharing

Esse servigo estd disponivel todo o ano e
funciona entre as 7:00 horas e as 20:00 horas.

A sua questao ficou esclarecida?

O servigo de Bike Parking estd disponivel
todo o ano 24h/dia.

A sua questdo ficou esclarecida?

Terminar o aluguer

1. Empurre o cabo da doca para dentro, de
forma a aliviar o trinco no interior.

G

2. Inicie novamente o aluguer. Depois de
iniciar o aluguer, poderé entdo carregar em

“terminar".
P
>
~
®
03jun
o ® 1258

A sua questdo ficou esclarecida?
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18.Doca sem bicas

Resposta:

Desculpe o incdmodo -

Por favor contacte-nos ou se preferir procure
uma estagdo mais proxima

Ligar

A sua questdo ficou esclarecida?

(sim ) (ao )
19.Emergéncia
Resposta:

% Esta bem? Precisa de apoio?

Utilize este niimero para entrar em contacto
com um assistente.

Ligar

Esperamas conseguir resolver a sua situacao.
Clique no icone para sair.

(%€ sar)

20.Encerrar utilizacdo da bica
Resposta:

Termine a utilizagdo comecando par carregar
no icone visivel no canto inferior direito no
mapa da app.

Siga os passos solicitados.

N&o pode ter duas bicicletas alugadas ao
mesmo tempao.

A sua questdo ficou esclarecida?

21.Encontrar as estagdes de Bike sharing
Resposta:

As nossas bicicletas encontram-se
estacionadas nas Estacdes de Bike Sharing e
nos trés Quiosques MobiCascais.

Clique aqui (www.mobicascais.pt/rede- mobi)
para encontrar uma estacdo em Rede Mabi.

Pode consultar o local das estagtes e a
quantidade de hiCas disponiveis no mapa da
App MobiCascais.

Carregue no icone da estacdo para ver a
informacdo. Mas confirme se tem a partilha
de localizacdo do seu telemadvel ativa.

A sua questdo ficou esclarecida?



22.Encontrei uma bicicleta abandonada

Resposta:

Iremos busca-la.
O tempo de espera serd entre 15 a 20 min.

Utilize este niimero para entrar em contacto
com um assistente.

Ligar

Agradecemos a sua preocupacgdo & e pela
sua acdo positiva teremos todo o prazer em
lhe oferecer uma subscrigdo gratuita no dia
que escolher.

23.Erro de servico
Resposta :

Utilize este ndmero para entrar em contacto

com um assistente.
Ligar

A sua questdo ficou esclarecida?

24.Erro subscricao

Resposta:

Confirme se 0 seu pagamento foi efetuado,

verificando as suas faturas na area pessoal da

sua conta. Confirme se subscreveu o servigo
correto.

Tern acontecido haver subscricGes de
Bike Parking por engano.

Loja

A sua questéo ficou esclarecida?

25.Idade registo

Resposta:

O registo no MobiCascais podera ser

efetuado por cidaddos a partir dos 18 anos.

Os menores podem recorrer aos servigos
referidos, desde que o registo inicial de

adesdo seja efetuado pelos pais ou tutores.

A sua questdo ficou esclarecida?

Pode ainda optar por alugar uma biCa
durante 1 hora num dos trés quiosques das

biCas em Cascais.

Guia

https://goo.gl/maps/1RBzrtfSbsufymbts

Ecocabana

https.//goo.gl/maps/ZwGanDK2cpnAz1247

Estacdo de Cascais

https://goo.gl/maps/hlte9HjyEjBKEXTFS

Clique no icon para sair.

(%€ sair )
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26.Localizar bicas
Resposta:

Veja se o seu telemédvel tem o GPS e partilha
de localizagdo ativa.

No mapa da app encontra os servigos, no 1°
icone do canto superior direito.

@
[P

27.Luzes doca

Resposta:

Desculpe, este lugar pode estar em
manutengdo 224

Por favor tente o lugar ao lado ou outra doca.

Obrigado .-

-t

A sua questdo ficou esclarecida?

e N = )
(Sim ) { Nao )

28.Meu nome
Resposta:

O meu nome é MobiBot, o seu assistente
virtual. & o

Respondo imediatamente as suas questies

.
-

Mas, de momento, so tenho respostas para o
servico de Bike Sharing %, ou de Bike

Parking )

Brevemente vou saber tudo sobre os outros
servigos da mobilidade do concelho de
Cascais g L. o5

=, Escolha a opgdo:

4 L. N L
(e Duwdas/‘ (i Informagoes/'

Verifique os servigos ativos (cor verde) que
pretende.

X Servigos

Bike Parking
Bike Sharing

®
©)
®

A sua questdo ficou esclarecida?

[ i /N 30 )
\_Stm y \_Nao__/.
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29.N® Bicicletas utilizador

Respos ta:

SO pode levantar e utilizar uma biCa de cada
vez. &

A sua questdo ficou esclarecida?

30.N3o esta nas FAQ's

Resposta:

Neste caso, sugiro que exponha o seu
assunto por email geral@mobicascais.pt ou
caso lhe seja mais conveniente ligue-nos

Ligar

Click aqui para terminar a conversa.

(% sar)

31.Nao compreendo a App

Resposta:

Escolha uma opgdo para o ajudar:

Para iniciar, verifique no seu telemdvel se o
GPS e partilha de localizacdo esta ativa.
Terminar 1. No Mapa da app MaobiCascais, selecione a
estagdo perto do ponto onde se encontra.

2. Selecione o servigo que pretende e

Iniciar

subscreveu.
Deve carregar no icone visivel no canto Bike Sharing
inferior direito no mapa da app. A A
! Bike Parking
A sua questdo ficou esclarecida?
. Bike Sharing

_Sim ) ( Nao |

Selecione a bicicleta pretendida para poder
levantar.

Apds confirmar, a luz do cadeado visivel na
doca passara a intermitente. Mesta altura
poade puxar o cadeado

A sua questdo ficou esclarecida?

:/ . .\1 .-/- -\.
[ Sim ) [ Nao )
h. - S A

J

Bike Parking

1. Selecione o lugar vazio que pretende abrir
para guardar a sua bicicleta.

2. Deve carregar no icone visivel no canto
inferior direito no mapa da app.

A sua questdo ficou esclarecida?

Ve 7 Ny
[ Sim ) { Nao
- VAN .

)
)



32.0 que e o Bike parking

Resposta:

Bike Parking & um servico de estacionamento
para a sua bicicleta particular, disponivel em
varios locais no concelho de Cascais. Este
servigo consiste em usar os cadeados
existentes nas varias estagtes de Bike Sharing
visiveis no mapa da app MobiCascais.

Esta disponivel em pacotes mensais ou
anuais.

Falamos de um servigo que mantém em
seguranca as bicicletas devido ao sistema de
video-vigilancia e alarme.

A sua questdo ficou esclarecida?

33. O que e o Bike sharing

Resposta:

Bike Sharing é um sistema de bicicletas
partilhadas estacionadas em varios locais no
concelho de Cascais.

Apos subscrever um pacote MobiCascais,
pode levantar e entregar uma bicicleta nas
varias estagdes visiveis no mapa da app
MobiCascais.

A sua questdo ficou esclarecida?

34.0 que é o MobiCascais

Resposta:

O MobiCascais € o sistema integrado de
Cascais que inclui autocarros, comboios,
bicicletas, estacionamento e car sharing, tudo
numa so plataforma.

E um sistema exclusivo do Municipio de
Cascais e esta acessivel a todos os que vivem,
trabalham ou visitam Cascais.

A sua questdo ficou esclarecida?



35.0nde pagar

Resposta:

O pagamento é feito no ato da subscrigdo, na
loja online, através do fornecimento dos seus
dados. Pode usar o cartdo de débito desde
que este tenha CVC.

De momento, este é o dnico meio possivel.
Estamos a trabalhar em outras opgdes..

A sua questdo ficou esclarecida?

36.0nde posso alugar as biCas
Resposta:

Existem duas formas de alugar as bicicletas

)
o Pade encontrar estagdes espalhadas pelo
Pode ver aqui as duas opgoes. concelho de Cascais com bicicletas para
partilhar. VYeja a estacdo mais préxima no
Bike Sharing mapa da app MobiCascais ou em

www.mobicascais.pt.

Quiosques biCas
Registe-se aqui
https:/Awvww.mobicascais.pt/auth/login e
ecolha a sua opgdo na loja online

https:./Avww.mobicascais. pt/store

A sua questdo ficou esclarecida?

.'/ .
L Sim
h. -

~ ™
) ( Nao )
VAN vy

Para alugar uma bicicleta de forma
tradicional, por 1 Hora ou 1 Dia, dirija-se a
um dos 3 Quiosques:

Guia
goo.gl/maps/1RBzrtfs bsufYmbt5

Ecocabana
goo.gl/maps/ZwGgnDK2cpnAz1247

Estagdo de Cascais
goo.gl/maps/hl te9HjvE jBKFXIF9

A sua questdo ficou esclarecida?

Bike Sharing

Cuiosques biCas
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37.Pacotes MobiCascais

Resposta:

Os pacotes MobiCascais sdo conjuntos de
servigos de mobilidade criados para facilitar a
sua vida ajudando a poupar tempo e
dinheiro.

Escolha o pacote de mobilidade que melhor
se adequa as suas necessidades e beneficie
de mais e melhor mobilidade

Loja

A sua questdo ficou esclarecida?

38.Posso levar a bicicleta para fora do concelho de Cascais

Resposta:

Sim, mas tera de a devolve ao Concelho de
Cascais num espago de 2 horas.

No entanto, defendemos que a solugdo de
partilha seja universal.
Estamos a resolver solugdes para o futuro. 3

Em que o posso ajudar mais? &

(@mraas) (B vorar Nicio ) (% sAR )

39.Prego biCas

Resposta:

Consulte o tarifario na loja online
selecionando nos icones o servico pretendido

Loja

A sua questdo ficou esclarecida?

40.Procurar doca
Resposta:
Peco desculpa pelo incomodo.

Sugiro que veja no mapa da aplicagdo a doca
mais proxima.

A sua questdo ficou esclarecida?

(Sim ) ( Nao )
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41.Registo vs subscricao

Resposta:

Por registo entende-se a criagdo do seu perfil
MobiCascais. SO apos ter efetuado o seu
registo é que lhe é permitida a subscricdo de
um pacote de mobilidade.

Registe-se no nosso site e subscreva um
pacote de mobilidade.

Registar

A sua questdo ficou esclarecida?

42.Roubaram
Resposta:

Por favor faca a participacdo num posto das
autoridades PSP ou GNR mais proximo e
envie-nos a copia do auto ou documento
desta acdo para o email
geral@mobicascais.pt com o seu email de
registo MobiCascais.

Faca, por favor, uma descricdo resumida do
Local, hora, dia e situacdo.

Se precisar de um autocarro ou outro meio
de transporte explore a app mobicascais. Vai
encontrar uma solugdo para chegar ao seu
destino.

Obrigado! Em gue o posso ajudar mais? s

(@raas) (B voltar Nicio ) (%6 SAIR )

43.Tempo utilizagao

Resposta:

O tempo de utilizacdo é mediante a
subscricdo que adquiriu.

Pode fazer viagens ilimitadas, mas cada
viagem tem um periodo limitado de 2 horas.

Ao fim destas 2 horas, tera de voltar a repor a
bicicleta nas docas.

A sua questdo ficou esclarecida?
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44.Tenho um problema

Resposta:
Por favor verifique se existe a sua questio
nas FAQ's |
17 Davidas
i Informagdes

Se ndo encontrar a sua questio nas FAQ's,
descreva-a aqui.

Ou se preferir, utilize as seguintes
opgoes.

Email

Ligar

45.Tipo de FAQ's

Resposta:

Escolha a opgdo.

g . ™~ 7 Y
( ? Davidas ) {1 Informagdes )
S N A

46.Totem/Mupi

Resposta:

Tatem ou Mupi é o termo utilizado para
identificar a estrutura com a publicidade e
informacdo sobre o Bike Sharing. Existe um
em cada estacdo de Bike Sharing.

Escolha uma opgdo

((AFAQ's ) ( B voLTARINICIO ) (3 SAIR )

47.WIFI

Resposta:

Todas as estagdes de Bike Sharing e varios
locais em Cascais tém WIFI gratuito.

Procure a rede Cascais WIFI.

A sua questdo ficou esclarecida?
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ANEXO V

TABELA DA BASE DE DADOS DO MENSSEGER

Mimero de contatos para o MobiBot

Utilizadores - Parguntas  dentra do . . Cuestdo resclvida pela
Temas Aualiagio do Bot . | Modo de interagia .
Ambito do MabiBot MobiBat W
Datas Obzervapdes
M Mame Idioma Génera Eikesharing [Outros assuntos Sim MEo MNao Portexton‘botée{ Sébotées Sim
v
1 Blex Conrado FT I 2032013 o 1 £ b ® £ Gueztio sabre requalificagio da linha de combaios.
. Eat encaminha o utilizadar para um assistente pessoal, para que esta exponha a questio

2 Jodo Pires FT M 2032013 il 1 ] ] = " N
relacionada com outros assuntos.

3 Guilkerme Penteado ER & 22008209 1 1) kS kS # kS Mo obteve a resposta pretendida,

4 Sharon Yuette Earrsto EN F 208019 a f @ @ w © Bat gncamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a quest3ol
relacionada com outros assuntos,

5 Jodo Conceicio FT Gl 220203 1 a E E * k4 Mavegou pelas FAG s

. Eat encaminha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questiol

E Carina Couto PT F ZH02ma 0 1 ] ] = " N
relacionada com outros assuntos.

7 Anna Pauls Giouannin BT F 082019 1 a w w w w & app’nao mostrava as b!kes. A que.staoﬂflcou'les_olu::da. COM a resposta "werifique no eyl
telemawel se o GPS e partilha de localizagao esta ativa™

g Gime Djalo FT I 240032013 1 o £ b E Obteve resposta 3 questio do registo.

] Allan Edgar ER M 2EI082M3 2 1] " " Fizou nas FAQ's. Possivelmente nio continuou porque a comunicagio & em Portugués.

10 Liliana Cruz L F 2610842019 1 0 u u w u Fag f:le COMmo usar o MoblCas.cals..ves'te utilizadar na ficou esclarecido com a resposta,
Fozsivelmente porque a comunicagio & em Portugués.

1 Juan Fernindez-Daza EM Ll ZEA0S2019 1 o £ £ b £ Mavegou no bat e quanda perguntou em Inglés o bot respondeu mal

12 Pilar Serrano Ojeda ES F 2EA0S/2013 2 ] H H Sdiniciou a conversa nda escolheu nenhum tema.

13 Muoio Melo Gomes PT F 270829 1 1] k] H " Mavegou nas FAG's das infarmagdes e ficou esclarecida.

1 Giedra Castanhoo BT F STI082019 a f w w w w Bt gncamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questao|
relacionada com outros assuntos.

15 Heitor Cardosa BT I S70E20E 0 Y . u " u Eat _encamlnha utilizador para um assistente peszoal, para que esta exponha a quest3ol
relacionada com outros assuntos.

1& Jaokn Carlin EMN 1 2e0a2me 1 1) b kS # # Linguagem utilizada Inglés, o Bot ndo respondey corretaments

7 Daniela Mandering BT F SemE0te 0 f W @ w @ Eot _encamlnha utilizador para um assistente peszoal, para que esta exponha 3 questEo)
relacionada com outros assuntos.

18 Fiaquel Tavares Inacio BT F 282013 1 0 3 w w 3 Guestio de Falta de bicicletas nas estagdes. Isko & um problema operacional e nada que o
Eot posza resolver,

1 Miguel Persira T I SIS 1 o 9 u " " =) que”stao colo_cada = blcl¢|eli estdindicada que estd numa doca mas ndo estd 147 & umal
questio operacional que o bot nE3o pode resolver.

20 Charlatte ¥an 'Wijk, ML F 290802019 1 1] h " " H Pediu para Falar em Inglés e o Bot ndo soube responder
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Muarmero de contatos para o MobiBot

Utilizadores L Perguntas  derntro do . " Questia resolvida pelo
Temas Bualiagio do Bot s . Modo de interagio .
Ambito do MobiBot MohiBor -
Datas Observagies
Idioma Génera Eikesharing |Outros assuntos Sim Mo MNio Fortestolbotéed Sdbotdes Sim Mo

16 John Carlin EM ] 280812013 1 a H H H H Linguagem utilizada Inglé=, o Bot nfo respondey cometaments

7 Dianiela Manderino T F SEIEE0t o 1 u u " " Bat gncamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta esponha a questio
relacionada com outros assuntos.

1= Faquel Tavares Inacio BT E 280242013 1 0 i w0 i i Cluest3o de Falta de bicicletas nas estagdes. Isto & um problema operacional e nada que of
Bt possa resoleer,

8 Mliguel Persira BT 9 A0S0 J a w w w w o queftao colo_cada [ blclcleti e=tdindicada que estd numa doca mas N30 esta 13" & uma
questio operacional que o bot ndo pode resolver.

20 Charlaotte YWan Wik ML F Zamatz0a 1 a k] H " k] Fediu para Falar em Inglés e o Bot nfo soube responder

o Agnes Kelm oE 2 SaNnEz0T J a w w w w Ferguntou wOMo e ?Iugaua uma bike o bote respondeu corretamente mas o utlizador ndo
percebey devido ao idioma

22 Dlavid Stiikavka CZ Ll 2900202019 1 o £ b k4 £ Fergunta Feita em Inglés o Bot ndo respondeu bem.

23 Fafaela Slpalhio FT F Zamatz0a 1 a k] k] " " Mavegou no Bot, sem fazer nenhuma questio.
Ficou esclarecida sobre como terminar o aluguer. Mas a sua quest3o de como reservar uma

24 Criztiana Santos PT F 2000802019 1 o B B # # biza ndo Foi respondida corretamente. ko entanto esta questio ji estd resolvida no Baot com
niowa Keyword,

25 Ersin Karay DE I 2000842019 Y 0 u u " " Linguagem utilizada Inglés. Mo entanto, quando o utilizador perquntou ao Bot 22 Falava Inglés,
eshe responden cometamente.

26 Adriana Osorio de Morass ET 2 MOS0 J a u u w u Mlaveqou DD Eot, sem Fazer nenhuma quest3o. Mas FAGQ s que viu ndo encontrou resposta 3
sua questio.

27 Patricia Rodrigues T F a08201a f a @ W W Nauegog no Bot, sem fazer nenhuma questdo. hlas FAQ's que wviu a quest3o ficou
esclarecida.

28 Hilmary Duppre Duppre BT F 2000842019 0 1 u " " Bat lencamlnha utilizador para um assistents pessoal, para que esta exponha a questio)
relacionada com outros assuntos.

29 Mina Ludalphi EN E 000242013 1 0 - u w w ?0 acionou oﬁbotao do Bike Sharing. Fossivelmente n3o continuou porque a comunicagio
& em Portugués,

a0 Fiute Gongalues BT F 0EE0TE a 1 w w w w Bot gncamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questao
relacionada com outros assuntos.

2 Ania Polok PL F 000862019 2 0 " ?0 acionou onbotao do Bike Sharing. Possivelments n3o continuou porque a comunicagio
& em Fortugués.

32 April Eadda EM F F0eezoe 1 o £ £ k4 £ Ferguntou em Inglés e o bat ndo respondeu bem

a3 Fernanda Cruz K T F afoatmE i o u u " " Nauegol..l ne BEot, Fem Fazer nenhu!'lna ques_tao." Mas FAQ s que viu a questio ficou
esclarecida 3 encegao da resposta ao "Prego bicas".

a4 Fiick Hampsan EN 9 e 2 a w Wiu o menu das FAQ's e saiu. Fossivelmente n3o continuou porque a comunicagio @ em
Portugués.

35 Rizardo Barata PT ] oioarzos 1 a H H H H Mavegou no Bot, sem Fazer nenhuma questio.

ag Teress Fermnandes BT 2 aE0SE0 a 1 u W W Bat gncamlnha utilizador para um assistents pessoal, para que esta exponha a questio)
relacionada com outros assuntos,

a7 edro Damingues Loba Antund BT 9 GOS0 a 1 w w w w Bot gncamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questao
relacionada com outros assuntos.

a8 Mlaiana Sersjo PT F Q09209 2 1) " S iniciou a conyversa nao escolheu nenhum tema,

38 Arturo Tarres EM Ll 040342019 2 o k4 Sd iniciou a conversa escolheu tema bikesharing e saiu.

40 Fui Coelho FT Gl Q4032018 2 a " Sdiniciou a conversa escolheu tema bikesharing e saiu.

4 Kate Brannelly EM F 0400942019 1 o B B # B Pediu para ser em Inglés, o Bot nio peroebeu.
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Marnero de contatos para o MaobiBot
il Pergurtas  dentro dao Ouestdo resolida pela
Utiizadores Temas Avaliagio doBat . g . Moda de interagiao ; F
Ambita do MaobiBor MobiBot «
Datas Observagtes

M Home Idioma [Génera Eikesharing [Dutros assuntas Mao Portentalbotde 56 botées Mo

42 Zarah Martin EN F NEASE0T 1 o W W W W Fediu para zer em Inglés, o Bot nao respondey. Intervengio humana para resolugio dol
problema.

43 Beatriz Dantas FT F 0EM32013 1 a = ® ® ® Mavegou no Bat, sem Fazer nenhuma questio. Mas nia encontrou o que pretendia.

m Giuida Fibeira = F QE/03¢2013 a 1 " " " Bt _encamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questio)
relacionads com outros assuntos.

45 Disniel Henrique BT Iy TS0 1 a w " w " D.emou rec!;amag:ao por falta de bikes. Estaxa COm prol?lerna em desbloquear abike o bot deuf
ainformag 3o correta mas mesmo assim n3o conseguiu desbloguear.

46 Sarah Boyer EM F 030209 2 1] # Sd iniciou 4 conversa ndo escalheu nenkum tema.

47 Beatriz Rosa FT F 08032013 1 1} " d d d Mavegou no Bat, sem Fazer nenhuma questio.

48 Jill Challen EM F 09032019 1 1} = k4 ® k4 Fez apergunta em Inglés & o Bot respondeu corretamente danda os contatos.

49 Marina Silueira T F 100t 1 o W W W W Nauegqu no Eot, sem fazer nenhuma questdo, Algumas respostas n3o responderam ao)
pretendido.

50 Luke Diavis EN Iy a0t o 1 v w w " =te] ango da navEgagan pergunt_ou e es_taua a_f_alar GO UMa Magquina, respondenda o Bk
que sim e 05 servigos que kem disponiveis, o utilizador terminou a conversa.

] Agnes Kelm EM F 00032013 1 o " k4 b k4 0 Eot respondeu em Inglés a dar os contatos,
Eot encaminha utilizador para um assistente pessoal, para que esta esponha a questigl

52 Margelo Barboza FT Ll 10M032013 1] 1 A " " " N
relacionads com outros assuntos.

53 JokoFragoso BT Iy THosiz0ta a 1 w " " " Bt .encamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questao)
relacionada com outros assuntos,

A4 Pedro Miguel PT ] 1200802019 1 1] " # # # Alerta de bicicleta abandonada. O Bot ndo deu a resposta certa

55 Susana Cordeiro BT F 12H0at2013 1 0 u w w w N«.af.legou ne E_lot numa da§ questdes colocadas o Bot respondeu corretamente, mas of
utilizador nao ficow esclarecido,

BE Kabai Jozsef EM ] 13092019 1 1] # # # O Bot respondeu em Inglés a dar os contatos,

. . Eot encaminha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questiol

&7 André Correia PT 1 13032M3 il 1 ] " " " .
relacionads om outros assuntos,

53 Ana Aleizo FT F 130902019 1 a = k4 k4 k4 Mavegou no Bat sem fazer perquntas, apenas a utilizar oz batdes do Bat

Bg Fedro Cunhade 54 BT Iy 1H0aE0ts 1 o v w " " N«_a?.legou na E_Bot numa da_s questdes colocadas o Bot respondey corretaments, mas o
utilizador no ficou esclarecido.

&0 Johan Hallberg SE Iy a0atzg a 1 % " " " Bt _encamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questio)
relacionads com outros assuntos.

&l Deminik Kemps EM Iy Ta0atz0g a 1 w " w " Bt .encamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta esponha a questao)
relacionada com outros assuntos,

62 Dian Harvey EN 1 10akz0a 1 0 w " w " Feclama que 2 doca da estagao dele ten estado a semanatoda e bikes, no entanto o Bot)
deu a opgao de alugar nos quiosques.

B3 Haraldo Rezende Basilia FT Ll 1509203 2 0 " S iniciou 4 conversa.

B4 ElsaMota T F BA0a01S o 1 W W W W Bt :encamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questao)
relacionada com outros assuntos,

13} lewa Wit aityta EM F 150302019 1 a = ® ® ® Mavegou no Bat sem Fazer perquntas, apenas a utilizar os botdes do Bat

& Fala ¥idal BT F Ist0atzs a 1 % " " " Bt _encamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questio)
relacionads com outros assuntos.

BT Lurdes Vicente FT F 1Er02m3 2 1] H S iniciou a conversa.
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Mimero de contatos para o MobiBot

Ltilizadares N Perguntas  dentra do . . Huestéo resolvida pela
Temas Avaliagia do Bat . . Mada de interagio ;
Ambita do MabiSor MaobiBar »
Dataz Observagles
M Mame Idioma Génera Bikesharing [Outros assuntas Sim Maa Sim MNao  Portestolbotéed 56 botdes Sim MNaao
rokd coirakd  couracKd  colurachd i colrathd 3 coiura1 2 coiura120 i coiur=Kd = C
ET Lurdes Vicente PT F 1640342013 2 0 H Sd iniciou a conversa.
s £inaMargarida Fiacha BT F ] 0 1 W W W W Bot gncamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a quest3ol
relacionada com outros assuntos,
] Franciseo Simdes FT 5] 160342013 1 a ® = £ £ Alerta de bicicleta abandonada. O Bot nfo deu aresposta certa
o william Spencer EM 5] 16082019 1 1) # # # # Maweqou no Bot sem Fazer perquntas, apenas 2 utilizar os botées do Bat
A Iné= Gongalues BT F ] 1 0 W W W W Mavegou no Bot sem Fazer perguntas, apenas a utilizar os botdes do Bot. Ficou esclarecidal
na zequnda tentativa
Tz Wictor Castro FT 5] 170342013 2 a ® As=im que entrou no Bikesharing aiu.
T3 Fenata Barbosa PT F 1F0a20s 2 1] H Sd iniciou a conversa.
74 Diana Costa BT F ] 1 0 W W W W I'\Ial.legoL_l no Bot sem Fazer perquntas, apenas a utilizar os bordes do Bot, as ficoul
esclarecida
o Carlos Franea BT 7 B80S 1 o " w w w lel_culdades oom o Sistema de Fazer o registo. O Bot deu a opgdo de falar com um|
aszsistente.
% Joana Andrade BT F 08201 0 1 " w " " Bot ?ncamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a quest3ol
relacionada com outros assuntos,
7 Flara Mocho PT F 19092019 1 1} k4 ® k4 k4 Mawegou no Bot sem Fazer perguntas, apenas a utilizar os botdes do Bat
P Muno Camalkinkho BT 7 S8t 0 1 " w " " Eot _encamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questio)
relacionada com outros assunbos.
79 Hala Cars RS Iy SOi09iE0ta 0 1 " w " " Bot ?ncamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a quest3ol
relacionada com outros assuntos,
an K ali= Iia EM 5] 2200912019 1 1} k4 ® kS k4 Perguntou se falava Inglés o Bat respondeu em Inglés dando os contatos
. Bt encaminha utilizadar para um assistente peszoal, para que esta exponha a questio
2 Jodo Katzow FT 1 22i053¢2M3 il 1 = ] " " N
relacionada com oUtios assuUntos.
an Mayra Dusrte Fiiva FT F B05E01 o 1 W " W W Bt _encamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questEo)
relacionada com outros assuntos.
a3 Anténia Manuel Siva BT " S309201 a 1 w uw " " Bt .encamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta esponha a questao|
relacionada com outros assuntos.
a4 Oisin MeLoughlin EMN 2] 23092013 1 0 H E d " Perguntou se fFalava Inglés o Bat respandeu em Inglés dando os contatos
5 Sheron Andrielli Chargo FT F P i o W W W W Nauegcu._l no EEot Etlllzando as bqtoes @ 3 pergunta de como cancelar o servigo nao foi
esglarecida, pois ndo faz parte dos intentes do Bot
15 Pedro Coutinho FT M 2309209 1) 1 # # # # Cancelar a compra do navegante metropolitana
av Henrique Salazar FT 2] 260092013 1} 1 H H d d oMo fago para pagar o panquimetno
a3 Fearghal Furcell EMN 2] 26002013 a 1 ® kS k4 Ed Perguntou se dava para pdr a App em Inglés Bot respondeu em Inglés dando os contatos
. . Bt encaminha utilizadar para um assistente pessoal, para que esta exponha a questao
28 Lucinda Placida FT F 2509/2M3 0 1 S % S ® N
relacionada com outros assuntos.
an AlexaDos Santos FT F 260092013 1} 1 H E d " Feclama que j3 enviou email & nda respandem
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Mimero de contatos para o Maobibot

Lilizadores o Pergurtas  dentro do ) . Questéo resolvida pelo
Temas Bvaliagda do Bor s ] Mado de interagio .
Ambita do MabiBat MobiBat «
Datas Observagies

M Mome Idiom Génera Bikesharing |Outros assuntos Sim MEo Sim Mio  Portestolbotfed Sébotfes Sim ES)

N Izabelle Wiollet FR F 2E{0912019 2 k4 Sd iniciou a conversa.

92 Annie Lauzon-Ouguay FR F 270912013 2 n S iniciou a conversa.

43 Nicale Eorges EM F TSRS i " W " " Reclamag3o bicicleta ndo destranca fisicamente, apesar de a App dizer que zim. O Bot deyj
05 ontatos.

94 Omar Piatto PT ] 290912019 1 k4 k4 kS Mavegou no Bot utilizando oz botdes

45 Til i DE ] 3000402019 1 " H H H Mavegou no Baot utilizando oz botdes

4 Ricardo Lucas Rodrigues BT I MRS i " W " " [esmo com & |nr:I|cagoes certas dadas pelo Bot ndo conseguiu subescrever pelo site oul
app. Problema téenico.

37 Jodo Afonso FT M 3000942019 1 S " H H Fieclamag o por ndo haver bikes na doca. Problema técnico

a8 Eduardo Portugal BT M i 0 w u u " Bt gncamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta enponha a quest3ol
relacionada com outros assuntos,

a5 Fitesh Faghavan EM I iz i " W " " Mavegou no Bot e perguntou e dava para falar em Inglés o Bot respondeu em Inglés dando)
05 ontatos.

00 Antdnic Veiga PT ] 02M0e2019 0 k4 k4 kS kS Fiezet de palavra pass. Pediu para falar com assistente e o bot deu o contato.

] Z& Cupido Ventura PT ] oznof201a 1 H H H Mavegou no Bat com botdes e a sua questio fisou esclarecida,

0z Fuui Mascimento BT 1A ] 0 . " " " Bt lencamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha & questao)
relacionada com outros assuntos.

103 PP — FUS I aEHOE0T 1 W W w w Fieclamagao FIa apl.lcaqao. Iocallzaqa_q errada. _Mesmo o bat tendp daflo a informagio)
correta nao foi pozsivel zatisfazer o atilizador pois o erro estava na aplicagao.

104 Blerander Mokrinsky FUS M 00T i w u " " A pe.lgunNta da localizagdo foi esclarecida pelo Bot. Mo entanto a aplicagio ndo dava i
I alizagao correta.

105 Charlatte Capot FR F o300t 1 " w " " Na-.-?gou com 05 botdes no Bot, Ieclamou em Inglés que tinha pago 4 bike mas niog
funcionawva, o Bot respondeu em Inglés para enviar mensagem por email ou telefone.

108 Muno Araiiio BT M OO0t i " W " " Rieclamou por falta de bicicletas da rua Joaquim ereira, o Bot respondeu corretamente dandol
05 GOnkatas.

o7 Dimytro Belous RUS ] 04M0i2019 1 Ed ® kS kS Falou em Inglés & o Eot respondeu com os contatos

108 Antdnic Pedio Santas BT I GdHDE0T o W W W w Bt gncamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questao)
relacionada com outros azsuntos,

03 Charles Pinto EM 11 05M0f2019 1 " n n ES Mavegou no Bat com botdes.

1o Dmytro Belous RUs M OeM0f2013 1 B " H H Falou em Inglés & o Bt respondey com oz contatos

m Helena Costa FT F O7MoeE0Ta 2 " S0 iniciou a conversa.

e Marta Graga BT 3 aanzote 1 " W M Perguptou par bicizletas na estagao da Abdboda, o Bot respondeu para procurar outral
extagio ou ligar,

13 Elio Santos PT ] oamof201a 1 " H H H Mavegou no Bat com botdes.
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Mdmero de contatos para o MobiBot

Utilizadores o Perguntas  dentra  do . o Cluesto resolida pelo
Temas Avaliagio do Bot e . Modo deinteragio .
Ambito do Mobiiot MMobiBio N
DOatas Observagles

M Nome Idioma Género Eikesharing |[Cutros assuntos Sim Miao Sim MNio  Portestolbatded S5ébotées Sim Mo

4 Calvin Copeling EMN [l 03H0f2019 1 1} n H n Ed O Bat ndo consequid resolver a questio.

15 Ana Kavier FT F 031042019 2 1} k4 = Sdiniciou a conversa.

116 Ruel Mluem B Djara BT F oMot o 1 " w w " Bt gncamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questao)
relacionada com outros assuntos,

nr Tiago Dias FT ] 0MDE2019 1 1} k4 ® k4 ® Mavegou no Baot com os botdes e perguntou pela contata telefdnico o Bat deu o contata

1g Maifas Fiatteam BT " ORI o 1 W @ " @ Boat lencamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questEo)
relacionada com outros assuntos,

1 Kati March EMN F 0MD62019 1 1} n H n H Falou em Inglés & o Bot responded com oz contatos

120 Riicardo Bernardes FT ] nH2ma 2 1} k4 = Sdiniciou a conversa.

121 Sandra Sofia FT F 202019 o 1 # # # # Reclamar com a Mavie por causa dos postos Carcavelos

122 Wazco Camilo Alves FT ] 02019 2 1} k4 = Sdiniciou a conversa.

123 Sefi Shaked EN " 0z o 1 W @ " W Boat lencamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questEo)
relacionada com outros assuntos,

124 Jessica Razzanti EMN F 1BM0e2019 1} 1 n H n Ed adicionar outro carmo & aplicagio

125 Farcelo Dias FT ] 20102019 2 1} k4 = Mavegou no Baot com os botdes

126 Ricky De Agrela EM 1 2IM0Z 013 1 1) " " " " M3o abteve resposta 3 pergunta

127 Tore Johanzson SE ] 22102019 1 1} k4 ® = ® Mavegou no Baot com os botdes

128 Filipa Paula BT F SoHDIZ0N o 1 . w u w Bt gncamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questao)
relacionada com outros assuntos.

129 Andié Corrsia BT " SoHIZ0N 1 0 - W W W 0 Bot c!eu indicagdo da loja como solicitado, mas dewvido a problemas tecnicos n3o)
consequil aceder.

130 Ealizs Enyedi EMN ] 24M02013 1 a ® k3 ® k3 Falou em Inglés & o Bt respondeu com os contatos

. Paulo Fortes Armada BT I S4A0I201a o 1 " w w w Bt lencamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questao)
relacionada com outros assuntos,

132 Eruna Monteira FT I IR0 a y w X w Bt gncamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questao)
relacionada com outros assuntos.

133 Miguel Flor Ferreira BT " SEHIZ0N o 1 . W w W Bt gncamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questao)
relacionada com outros assuntos.

114 Carlos Fereira BT " SEHDIZ0N o i W W w W Boat _encamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questEo)
relacionada com outros assuntos.

135 Wanessa Lopes FT F 2EMDf2013 1 a ® k3 a k4 Mavegou no Baot com os botfes mas ndo viu a sua questio esclarecida

136 Maria Manuela Bretanha FT F 2rhnia01a 2 0 H H Sd iniciau a conversa

137 Keslen Santos FT F 28M012019 2 1} d " Sdiniciou a conversa
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Mamero de contatos para o MobiBot

Utilizadares . Perguntas  dentro do . . Cluestio resalvida pela
Temas Avaliagio do Bot . p Modo deinteragio .
Ambita da MabiBat MabiBat .
Datas Observagdes
Idiama Génera Eikesharing [Outros assuntos Mo Fortestalbotded S botdes Sim Mo
138 Tiago Albuquerque PT ] 2BM0I2013 1 1} ® k4 k4 k4 O bot ndo respondeu corretaments
139 Fodrign §. Soares BT F Fa0iE01 0 1 @ W " W Bt lencamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta esponha a questio
relacionada com outros assuntos,
o Renato Reis PT [l 29M012013 1 1} H n n n O baot respondeu ao pretendido
- . Bt encaminha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a quest3o
1 Sérgio Ferreira PT ] 30M0I2013 0 1 d E d N
relacionada com outros assuntos.
uz Fario Ouarte PT ] 30M0F2013 0 1 k4 k4 k4 Estacionamento automouvel
43 Sara Santos FT F 30M02013 0 1 ® ® ® Azzociar passe ao MobiCascais
44 Wéronique Jamaer FR F JM0dena 2 1} H ES Fizou na selegio do Bikesharing
- Bt encaminha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a quest3o
145 Bernard Maréchal FR 5 Mz 1 il H # H N
relacionada com outros assuntos.
HE Fatrick Ferreira FT ] mMifze 1 a k3 ® kS ® Mavegou no Bot viu a sua quest3o resalvida
7 Erent Kisil EM F n2Azog 1 1] H H H H Bt respondeu emingles com os sontatos
“a Leslie Laframbioize EM F IR ] 1 1} H n n n Bt respondeu em Ingles com os ¢ontatas
43 Alina Kondratenko RUS F 03209 1 1} ® k4 k4 k4 Biot respondeu em Ingles com os contatos
160 Fermnando Camacho FT M ] 1 ] " " B " flaveqou no Bot viu a sua questio resolvida
151 Saulo Machadao PT [l 04112019 1 1} n ES n Mavegou no Bot viu a sua questio resolvida
52 Plarisa Jesus BT F OEANEOE o 1 w " uw " Bt gncamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta esponha a questio
relacionada com outros assuntos.
53 Gomes Cunha BT " OEHNEOE o 1 W w W Bt gncamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questio
relacionada com outros assuntos.
154 Chibs RE PT ] IR k] 1 1} ® k4 kS k4 Mavegou no Bot viu a sua questio resalvida
155 Diavide Fiano EM " QR0 i 0 @ W " W N;auegou no Bot com os botdes e obteve Tespostas que resolveram a sua questdo e outras)
n3o. Quando Falow em EM sobre o passse navigante o Bot dew os contatos,
18E Margarida Pichel PT F IR E] 2 1) # kS S iniciou 4 conversa,
187 Tiago Dias PT M 0aAzms 1 0 H H H H Waltou pela segqunda vez & 0 Bot respondey a0 pretendido.
158 Anna Paula Giowannini PT F [ k] 1 1} ® k4 k4 k4 Woltou pela segunda vez e o Bot no respondeu o pretendido.
53 Sebastion Canus FE " aEHZO1E i a w w w w Falow em EM a dizer que pretendia devalver a bike & o Bot respondeu em EMN com og
contatas
180 Mk 2el Andres FR ] [N L bl 2 a k3 kS Apenas navegou pelos menus do Bot,
161 Eduardo Jandre PT M oH203 1 0 H H H H Nlaveqau no Bat mas ndao vio a sua questia resolvida.
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Mamero de contatos para o MobiBot
il Perguntas  dentro do CQuestdo resolvida pelo
Uiz adores Temas Avaliagio do Beot - g . Modo de interagio . F
Ambito do MabiBat MabiBat .
Datas Observacdes

M Nome Idioma Género Eikesharing |Outros assuntos Mao Sim Mao  Portestolbotées Sébotles Sim [EL

L Dieclinda Abreu PT F hrzms 2 0 H H S inisiou a conversa.

1©3 Cristina Eento BT ) HHiz01s 0 1 W @ W Boat :encamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questao)
relacionada com outros assuntos,

154 Gianni Auella T Iy o0t 1 0 w W W W Falou em EM a dizer que pretendia devolver a bike & o Eot respondeu em ER com os|
contatos.

65 Sara Cartaio BT F 0 0 1 uw " w " Bt _encamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta esponha a questio)
relacionada com ouUtros AESURLDS.

16 Fafalda Santana BT F Rz 0 1 " W @ W Boat :encamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questao)
relacionada com outros assuntos,

&7 Margarida Serafim PT F HHizoma 1 1} n H n Apenas naveqou pelos menus do Bot & viu as suas questdes esclarecidas.

. Margarida Laurengo BT F Rz 1 0 " W @ W wolou qela sequnda vez. Mavegou pelo bot nos menus e também fez perguntas. Ficoul
esclarecida.

159 fina Viegas BT F S0t 0 1 W W W Baot _encamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questao)
relacionada com outros assuntos.

1o Amanda Camilla Palandi PT F TEMI2019 1 1} ES n H n Apenas navegou pelos menus do Bot & ndo viu as suas questfes esclarecidas.

G Aida Rosinha FT F TRz z ] B " S0 iniciou a conversa,

w2 Catarina Sousa PT F Tanizma 1 1} ES ES H n Prablema téenico em aceder ao MaobiCaseais. Foi dado pela Bot os contatos.

7 Regerio Fereira BT ) etz 0 1 " W @ W Boat :encamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questao)
relacionada com outros assuntos,

74 Dominik Kempa EM Iy a0t 0 1 W W W Falou em EM a dizer que pretendia devolver a bike & o Eot respondeu em ER com os|
contatos

1758 Josze Ramos PT 5] 20012013 1} 1 ES H n IMinutos gritis de estacionamento para residentes.

. Eat encaminha utilizador para um assistente pessoal, para que esta exponha a questig)

178 Adriana Gongalues FT ] 22013 1} 1 ® kS k4 kS N
relacionada com outros assuntos.

77 Artur Patrio BT I SoEE 0 1 w uw " uw Bat gncamlnha utilizador para um assistente pessoal, para que esta esponha a questao)
relacionada com outros assuntos.

178 Aztrid Felibertt ES F 22MifEna 1 a k3 kS kS kS Falou em espanhol @ navegou no bot com botdes

79 Luis Giarcia BT " ST 0 1 w W w Bot gncamlnha utilizador para um aszistente peszoal, para que esta exponha a questao)
relacionada com outros assuntos.

1a0 Jessie Walker ES F 2aMianma 1} 1 H ES ES ES Pediupara Falar em ER o Bat respondeu em ER

181 Ealle Sunnefeld: Myberg EMN ] 2aMifEia 1 a k3 kS kS kS Fediu para Falar em EM o Bot respondey em ER

13z Fatricia Almeida FT F 291209 2 1} ® k4 Sd iniciou 4 conversa.

1a3 Maria Paula Gongalves FT F J0ME09 1} 1 H H H H Guestia relacionada com estacionamenta de carra. Fora do dmbita da Bat.

- findré Delgada BT " M0 0 1 @ @ " @ Aszzociar o na\..l‘egalnte metropolitano ao mobicascais para poder ter bicicleta por mais §
euros, Fora do dmbito do Bot,

185 AnaPFestana PT F mMzez019 1] 1 " " k4 " Cluestio relacionada com estacionamento de carro. Fora do Smbita do Bot.
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Numero de contatos antes do MobiBot (ao longo de 1 ano)

Utilizadores Temas
Datas Observacbes
ME Nome Idioma Género Bikesharing | Outros assuntos
Colunal Coluna2 Coluna3 Colunad Coluna5 Colunaé Coluna? Coluna8

1 Dicgo Ribas PT M 13/08/2019 1] 1 Buscas

2 Ana Pereira PT F 12/08/2019 o 1 Passe para autocarro mobil

3 Tiago André Cargueira PT M 09/08/2019 1] 1 Duwida para pedido de informacio

4 MKdrio Lopes PT M 08/08/2019 o 1

5 Numo Wital Vital FT M 07/08/2019 1 o Bicidleta abandonada

-] Roberta Castro PT F 07/08/2019 o 1

7 Rodolfo Silva PT M 06/08/2019 o 1

4 Joana Andrade FT F 31/07/2019 o 1 Previsdo para alargar | servigo

9 Mustapha El Bahri FT M 29/07/2019 1 o Bicidleta abandonada

10 Fatima Mendes FT F 29/07/2019 o 1 Prego e hordros

11 Arminda Pinto Mourato FT F 27/07/2019 o 1 Muobilidade reduzida

12 bukasz Sufkowski PL F 27/07/2019 1 o NEo se registou por ndo ter MIF

13 Deliz Garriz de Felipe FT F 18/07/2019 1 o Descarregar & APP; reservar 2 bicicletas desde a mesma conta
14 Ana Rita Lavado PT F 15/07/2019 o 1

15 Joana Rosas FT F 16/07/2019 o 1 Reservar de estacionamento no pargue segundo a parceria que tém com a EDP COOL JAZZ
16 Math Alie G EM F 17/07/2019 1 o Reservar 2 bicicletas desde a mesma conta
17 Rute Geraldes FT F 11/07/2019 1 o Bicidleta abandonada
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Numero de contatos antes do MobiBot (ao longo de 1 ano)

Utilizadores Temas
Datas Observagbes
Me Nome Idioma Género Bikesharing | Outros assuntos
Coluna2 Coluna3 Colunad Coluna5 Colunab Coluna? Coluna8
18 lofo Eira FT ;U] 08/07/2019 4] 1
19 Diogo Castela BT M 06/07/2019 o 1 Usar is wossas trotinetes
1] Pedro Flores PT M 26/06/2019 1 a Bichcleta roubada
21 Diavid Contreiras FT M 25/06/2019 o 1 Facultar o itinerdrio do buscas q pdra na faculdade nova de Carcavelos
22 Mar Mac EM F 25/06/2019 o 1 Problema com a App
23 Numo Cavaleliroo FT M 24/06/2019 1] 1 Tarifa de bordo do busCas
24 Rita Marla Relego FT F 23/06/2019 o 1 Cartao de autocarro
25 Luis Pedro Pinto FT M 19/06/2019 o 1 Erro a0 efetuar registo
26 Vale Tim FT F 17/06/2019 o 1 Carmionetas da mobicascais
27 Tizge Albuguergue FT M 17/06/2019 o 1 Danos na estacdo de Bike Parking
28 Sofla Pereira Gongalves FT F 17/06/2019 o 1 Valor a pagar para o servigo de transporte de doentes nao urgentes
29 Iodo Ambrdsio FT M 15/06/2019 1 o Saber se existe limite de drea & de tempo que se possa alugar
30 Pitanga Cha de Canela PT F 13/06/2019 1 o Bicldeta abandonada
31 Ana Ribeiro Braga Pauling PT F 11/06/2019 o 1 Informagbes sobre o tarifado do pargue de estaclonamento da Pampilheira
32 Marla Rita BT F 104/06/2019 o 1 Com o cartdo VIVA gratuito pode usar as bicas
33 Lukas Lemes Silva BT M 10406/2019 o 1 Azsociar meu cartdo viva lishboa a minha conta mobi cascals
34 Diogo Bull FT M 07/06/ 2019 o 1 Disponibilizar o mapa com as ronas de estacionamento de Carcavelos para residentes
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Namero de contatos antes do MobiBot (ao longo de 1 ano)

Utilizadores Temas
Datas Observacoes
NE Nome Idioma Género Bikesharing | Outros assuntos
Coluna2 Colunad Colunas Colunab Coluna? Coluna8
EL Anabela Duarte T F 04/06,/2019 o 1 Estaclonamento integrado com a CP
36 Marta Baido PT F 29/05,/2019 1 o Biclcleta abandonada
37 Elisabete Rocha Martins PT F 16/05/2019 o 1 As criangas pagam o buscas?
33 Anocas Lemos PT F 14/05/2019 1 o Biclcleta abandonada
39 Hugo Freire FT M 14/05/2019 1 o Bikeparking
40 Tizgo Rom3o BT M 08/05,/2019 o 1 Trotinetes aléctricas
41 Karlla Fernandes T F 064052019 1 o Como fago pra usar a5 trotinetes e bicicletas
42 Jen Rosetal EM F 02/05,/2019 1 o Reclamagio sobre as bicicletas
43 Jay Wong PT M 30/04/2019 o 1 Comprar o pacote do combaedo e estaclonamento
a4 Helena Mourato PT F 30404,/2019 1 o Como alugar 2 bicicletas se um deles for menor de 18anos
45 Marigjo Costa PT F 14/04/2019 o 1 N&o percebd ainda se o passe Mavegante Metropolitano 40€ serve para o Mobicascals
46 Simio Telxeira BT M 13/04/2019 o 1 Diversos assuntos de mobdlidade
47 Jodo Torras T M 11/04/2019 o 1 O passe Navegante Metropolitano abrange as carrelras BusCas?
48 Cloe Barbera EM F 104042019 1 o Subscription of the mokd cascaks bike sharing. How am | able to obtain my student discount
Passe metropolitanc de 40 euros. Gostava de saber o gue € preciso farer para usufruir do)
29 Aladje Dabo PT M 09/04/2019 o 1 po Que & pred pars Lt
estachonamento gratuito na ona laranja
Passe navegante metropolitano e gostaria de saber e o mesmo de da acesso 2o pargue de)
50 Sandra Margues PT M 05,/04,/2019 o 1
estaclonamento junto & estagio de carcavelos
51 Marta Marques FT F 04,/04,/2019 o 1 O buscas & Gratls para estudantes? Ou hé algum desconto?
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Numero de contatos antes do MobiBot (ao longo de 1 ano)

Utilizadores Temas
Datas Observacbes
Me Nome Idioma Género Bikesharing | Outros assuntos
Coluna2 Coluna3 Colunad Coluna5 Colunab Coluna? Coluna8
53 Inds Santas - P 03/04/2019 o 1 O passe navegante metropolitanc inclul os autocarres da mobdcascais? Tem mais perguntas sobre
o tema
53 Alicna Prudius FT F 01/04/2019 1 o Pergunta sobre bicicletas, mas ndo especifica
54 JoZo Afonso BT ] 01/04/2019 o 1 Fiz o reglsto & nio sel se o pagamento estd concluldo j8 fiz varas veres mas sem sucesso
55 Sandra Moiteiro Moura PT F 29/03/2019 i] 1 BusCas
56 Emima-Lee Molander EM F 12/03/2019 1 o Trying to return & bike but the chain won't open and when | try calling you it just get cut off
57 Mejc Hladnik EM ] 10403/2019 o 1 App doesn't work and my card stopped warking
58 Gongalo Pereira PT M 09,/03/2019 o 1 Impossivel fazer o registo no site. D4 sempre emo no emall indicando que este ndo & vilido.
59 Maria Eduarda Neves FT F 01/01/2019 1 o Sabver se paga para usar a bicicleta uma hara
&0 Helder Ladeira BT M 28/12/2018 o 1 Requisito de distico
&1 Taras Chernenko EM M 19,/12/2018 1 o Rent bicycles
&2 Afonso Leito PT M 13f12/2018 1 o Pacote de bike sharing
63 ReginaMela Melo BT F 2711/2018 o 1 Distico para residente
64 Rui Solheiro PT M 24/11/2018 o 1 Estaclonamento ser pago até as 22h todos os dias?
65 Pedro Munes PT M 19/11/2018 1 o Servigo de Bikesharing
15 Francisco Ventura BT M 13/11/2018 o 1 Alternativa de transporte prevista para Caparide?
&7 Elia Morini EM F 09/11/2018 1 o Issue with the bike
=13 Carla Tavares PT F 26/10/2018 1 o Informagies sobre a rede de bicldetas partilhadas
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Numero de contatos antes do MobiBot (ao longo de 1 ano)

Utilizadores Temas
Datas Observacbes
MNE Nome Idioma Género Bikesharing | Outros assuntos
Colunal Coluna2 Colunad Coluna5 Colunab Coluna? ColunaB
69 Raguel Rosa FT F 25/10/2018 o 1 Formecer me o hordrio do buscas estoril?
EL] Jorge Fonseca FT M 231042018 1 o Ruldo na doca de bikesharing da Amoreira
71 Monica Andreassan EM F 22/10/2018 1 o If | use a bicycle, can | only use it for 2 hours?
72 Daniela Martins PT F 20/10/2018 o 1 Redamacio sobre o Buscas Mova SBE
73 Pedro Geada PT M 17/10/2018 o 1 Cartao verde da scotturb poderd ser utilizado no vosso melo de transporte
Aluno da Mova SBE e comprel o passe combinado Mobl Cascals e CP. Gostava de ter acesso a0
74 Jodo Guilherme Aradjo FT M 17/10/2018 1 o
zarvigo de bike sharing
75 Nédea Abreu FT M 16/10/2018 o 1 Como e onde comprar o bilhete de 1 dia 3€
Problem with the bike, | can't return it to the station because the app crashed and | can't login
Fl- Artem Artem EM Lt ] 15/10/2018 1 i}
back to it
EE Manuel Dias PT M 13f10/2018 o 1 Registo na MOBI CASCAIS, escolhi uma password, mas ndo consigo entrar na aplicagdo
73 Carlos Paiva PT M 12/10/2018 1 o Como posso fazer para andar de bike?
79 Beatriz Ferreira FT F 12/10/2018 o 1 Warios assuntos
80 Balrbre Mi HAlsidhe PT F 081042018 o 1 Varios assuntos
?
i Alberto Cuinaz BT M 06/10/2018 1 o Pregos especials para o Bike sharing para pessoas com menos de 23 anos? Ou para estudantes da
Nowva sbhe de carcavelos?
a2 Valentin Lukin PT M 0410/ 2018 o 1 Sabeer se hope val haver buscas estoril as 16:30
83 Zilun Lin PT M 03/10/2018 1 o Podemos devolver a Bica depois das 20 00h
a4 Pilar Sousa Lara FT F 02/10/2018 o 1 Passe sub 14 da direito apenas 4 rede scotturb, ou tambsem e pode usar a rede buscas
85 Sandra Rels FT F 01/10/2018 1 o Reportar um furto de bike
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Namero de contatos antes do MobiBot (ao longo de 1 ano)

Utilizadores Temas
Datas Observagbes
Me Nome Idioma Género Bikesharing | Outros assuntos
Celunal Coluna2 Coluna3 Colunad Colunas Colunab Coluna? Colunad

86 Paula Sanches PT F 01/10/2018 o 1 Quanto custa o bilhete a bordo do buscas SDR norte
a7 Jorge Branco EN M 28,/09/2018 1 o Subscrever para as bicicletas

Rented bikes yesterday, were late in returning them and now the app will not let me leave
a3 Eline de Neras EM F 27/09/2018 1 (4]
89 Peadro Gomes Pedras PT M 26,09/2018 o 1 Passe combinado linha de Cascals @ metro, fica mals barato associar as bicicletas em separado.
20 Ana Cristina Medelros Martins BT F 25/09,/2018 o 1 Multz
91 Sandra Cardoso T F 25/09,/2018 o 1 Passe sub-12 e guero alterar o mesmo para o sub-14.
92 Cataring Carvalho Rufing BT F 24/09,/2018 o 1 Alteracdes ao hordrno do Buscas SDR.
93 Dalana Colmbra FT F 24/09/2018 1 o Solicitar o cancelamento & o reembolso
94 Mafalda Lourengo Canvalho PT F 24/09/2018 o 1 Existe algurna possibilidade de ter desconto sub23
a5 loana Antdnio BT F 22/09/2018 o 1 Pack de transportes amanhd, serdird para ao longo de 1 més a contar do dia da compra
96 Bliguel Alves T M 22/09/2018 o 1 Como assoio o meu cartio de estudante ao moblcascals
97 Bemardo Hemandez BT M 20/09/2018 o 1 Quanto € gue 05 Teus Servipos custam f
93 Luciana Monteiro FT F 204/09/2018 o 1 Reclamagio de hordrios ndo cumpridos & os motoristas
99 Paulo Simdo PT M 15,/09/2018 o 1 Informo & moblcascals, gue vocds tem wm erms no horarie

Gostaria que me informassem como posso saber o hordrio uma vez que o Mesmo continua
100 loana Bravo BT F 11/09/2018 o 1

afixado nas paragem sem qualguer aviso de Irregularidades

101 Tiago Silva T M 11/09/2018 o 1 Multa de estacionamento
102 Valdemiro Fernandes BT M 06,/09/2018 o 1 Passe +65 & obrigatdrio pagar todos 0s meses, mesmo que ndo o use.
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Numero de contatos antes do MobiBot (ao longo de 1 ano)

Utilizadores Temas
Datas Observagdes
Me Nome Idioma Género Bikesharing | Outros assuntos
Colunal Coluna2 Colunad Coluna5 Colunaé Colunag
| glready have a Lisboa WIVA card sub 23 student but | wanted to know if it is the same and if |
103 Micolas Luna Queirolo EN M 05,09/2018 o 1
could recharge rmy card for 24.45 instead of 44 eurcs for being student.
Perdeu o passe gue tinha vosse como posso fazer para ter outro e demora guantos dias

104 Sandra Vicente PT F 05/09/2018 o 1 passEd R A
105 Renan Sikeira EM M 02/09/2018 o 1 Can | learn more about 3 service?
106 Sérgho Revés PT M 26/08/2018 1 o Dificuldade em estaclonar uma bicicleta na bala de Cascais.

Passes escolares passariam a estar integrados com o passe subl? da MobiCascals, mesmo parz o
107 Joao Fausting PT M 23/08/2018 o 1 . pe

caso do meu filho, gue tern 14 anos e val para o oo &no

Subscrevi as bicicletas com o tarifério de 3,90€ por volta das 17h. delxel a bicicleta por volta das

LOE Nuno Olivelra PT M 22/08/2018 1 o )
18:30h, amanh3 esta subscrigdo ainda estd athva até 4 hora que fiz a subscrigio
Solicitar passe | gratuito) para os meninos de 13 anos
109 Vanda Domingos Cordeino PT F 20/08/2018 o 1
Estou na estacio de bicicletas do hotel baia & cornprel um dia de bicicleta elétrica, mas nio
110 Andre Perer Cesped ES M 17/08/2018 1 o
consegui tird-la da estaglo, a fechadura ndo sal
111 Victor Telxeira PT M 16,08,/ 2018 1 o Como posso desbloguear uma bike, estou na parede
Onde posso adguirir o Mobd Parc CP duas ronas com estacionamento em Carcavelos

112 Paulo Salta PT M 14/08/2018 4] 1

Wio ter alguma linha de autocarro que faga a | o da estagio de combodos de Carcavelos para
113 Regina Ferreira T F 13/D8/2018 0 1 Eu que faca a ligac o ' pa

o Campus da Universidade Mova, em Carcavelos.
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Mimero de contatos antes do MobiBot e depois do Bot no periodo homologo (22/08/18 a 27/11/18)

Utilizadores

Datas

Temas

Bikesharing

Outros assuntos

Observacbes

&3 Reginahdelo Melo F 271172018 o 1 Distico para residente

[} Rui Salheiro M 241172018 o 1 Estacionamento ser pago até is 22h todos os dias?

[ Pedro Munes 1] 15/11/2018 1 o Servigo de Bikesharing

B Francisco Ventura FT '] 131172018 o 1 Alternativa de transporte prevista para Caparide?

[ Elia Marini EN F 091172018 1 o lsgue with the bike

GE Carla Tavares F 2E/1I0/201E 1 o Infarmagies sobre a rede de bicicletas partilhadas

2] Raquel Roza F I5,/10/2018 o 1 Fornecer me o horario do butcss estaril?

il Jonge Fonseca M 23/10/2018 1 o Ruido na doca de bikesharing da Amoreira

71 Maonica Andnesgoen EN F 22102018 1 o 1§ 1 ute a bicycle, can | onky use it for 2 hours?

72 Daniela Martins F 0102018 o 1 Redamacio sobre o Buscas Nova SBE

73 Padro Geada M 17/10/2018 o 1 Cartao verde da scotturb poderd ser utilizads no vosso meio de transporte

74 Jodo Guilherme Aradjo M 171042018 1 o :::I;Ii::a Howva SBE & comprei o paste combinado Mobi Cascais & CP. Gostava de ter acesso a0 w=rvign de bike

75 Nadea Abreu 1] 16/10/2018 o 1 Como @ ande compear o bilhete de 1 dia 3€

TE Arterm Artém EN M 15/10/2018 1 o Problern with the bike, | can't return it to the station because the app crashed and | can't login back to it.

Fr Mamue| Dias M 13102018 o 1 Registo na MOBI CASCAIS, escolhi uma password, mas ndo consigo entrar na aplicacio

TB Cardos Paiva 1] 12/10/2018 1 o Como posso fazer para andar de bike?

79 Beatriz Ferreira F 12/10/2018 o 1 WVirios assuntos

BD Bairbre Ni HAkidhe F 0B/10/2018 o 1 Wirios assuntos

a1 Alberto Quinaz M 0E/10/2018 1 o Pregos especiais para o Bike sharing para pessoas com menos de 23 ance? Ou para estudantes da Nova she de
carcavelos?

B2 Walentin Lukin M 04102018 o 1 Saber se hoje vai haver buscas estoril as 16:30

B3 Zibun Lin M 03/10/2018 1 o Podermas devolver a Bica depois das 20 00k
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Numero de contatos antes do MobiBot e depois do Bot no periodo homologo (22/08/18 a 27/11/18)

Utilizadores

Idioma Género

Datas

Temas

Bikesharing

Qutros assuntos

Observacies

B4 Filar Sousa Lara FT F 02102018 o 1 Passe sub 14 da direito apenas & rede scotturb, ou tambem se pode wsar a rede buscas
ES Samdra Reis FT F 011042018 1 o Reportar um furto de bike
BE Paula Sanches PT F 01102018 o 1 Quanto custa o bilkete a bordo do busces SDR norte
B7 Jorge Branco EN %] 2B/ 2018 1 o Subscrever para as bicichetas
= Eline de Nereg EN F 27/09 2018 1 o Rented bikes yesterday, were Late in returning them and now the app will not let me leave
B9 Pedro Gomes Pedras FT ] 26092018 o 1 Pasie combinada linha de Cascais & metro, fica mais barato associar a5 bicicletas em separado.
=1} Ana Cristina Medeinos Marting FT F 25092018 o 1 Multa
ai Sandra Cardasa FT F 25082018 o 1 FPaige sub-12 & guero alterar o meima para o sub-14.
a2 Cararina Carvalho Rufing FT F 24092018 o 1 AlterapSes a0 hordrio do Buscas SR
93 Diaiana Coirmbra PT F 24,/09,2018 1 o Solicitar o cancelaments & o reembolsa
a4 Maffalda Lourengo Canvalho BT F 24,09/ 2018 o 1 Existe alguma possibilidade de ter desconto sub23
a5 Joana Antdnio PT F 220092018 o 1 Pack de transportes amanhd, servird para o longo de 1 més a contar do dia da compra
=151 Miguel Ahves FT ] 22092018 o 1 Como 25600 o meu cartio de edtudante ao mobicascais
a7 Barnardo Hernandaz FT ] 20,09/2018 o 1 Quanto & que of teus servipos custam?
Qg Luciana Monteiro FT F 20,08 2018 o 1 Reclamag®o de hordrios nlo cumpridos & os motoristas
ag Faula Simio FT ] 15,/09/2018 o 1 Infarmo a mobicascais, gue vools tem urn &rro s horaris
Gaostaria gue me informassem como posso saber o hordrio uma wer que o mesmo continea afixado nas
100 Joana Bravo PT F 11,/09/2018 o 1
paragem sem gualguer aviso de irregularidades
101 Tiago Silva PT %] 11,/09/2018 o 1 Multa de estacionamento
102 ‘aldarmiro Fernandas PT %] OE/09 2018 o 1 Passe +65 & obrigatdrio pagar todos os meses, mesmo gue ndo o use.
| already have a Lisboa VA card sub 23 student but | wanted to know if it i the same and if | could rechange
103 Hicolas Luna Gueirole EN ] 05,09 2018 o 1 . )
my card for 24,45 instead of 44 suras for being a nova student.
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Mumero de contatos antes do MobiBot e depois do Bot no periodo homologo (22/08/18 a 27/11/18)

Utilizadores

Nome

Idioma Género

Datas

Temas

Observactes

Bikesharing | Outros assuntos

104 Sandra Vicente PT F 05,/09,2018 o 1 Perdew o pasie gue tinha vosso como posso fazer para ter outrg & dermnara quantos dias
105 Renan Silveira EN 1] 02,08 2018 o 1 Can | learn mare about a tervice?
106 Sérgio Revés PT M 2E/08/2018 1 o Dificuldade em estacianar urna biddeta na baia de Cascais.
Passes esoolares passariam a estar integrados com o passe subl da MobiCascsis, mesmo para o caso do meu
107 Joao Faustino FT 4] 23/D8/2018 o 1
filho, que tem 14 anos & vai para o nono ano
o Subscrevi as biddetas cormn o tarifario de 3,90€ por volta das 17h. deixei a bicicleta por volta das 1830k,
108 Nuna Oliveira PT 1] 22/08/2018 1 o
amanhi esta subscricho ainda estd ativa até § hora que fiz 8 subscricio
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ANEXO VI

Relatodrio da Cascais Proxima

CASCAIS

PROXIMA

Gestiio da Mobllidade. Espaces Urbanos e Energias

RELATORIO DE DESEMPENHO CHATBOT

Na sequéncia do primeiro contacto efetuado pela discente
da NOVA IMS, Joana Valente, foi-nos apresentado um
projeto inovador com o objetivo de colmatar a grande
afluéncia de questdes e pedidos de informagao recebidos
por todos os canais de comunicagdo ao dispor da Cascais
Proxima (Facebook, E-mail, Via Telefonica e C3).

O trabalho desenvolvido em conjunto, aliando as nossas
necessidades com o desenvolvimento desta ferramenta de
atendimento automatico resultou em trés grandes
beneficios:
* Redugao das chamadas no Call Center sobre o
sistema de BikeSharing;
* Diminuigdo do tempo de resposta na resolugao
do problema com o utilizador;
* Clarificacao de respostas de forma eficiente,
devido a sua esquematizagdo sucinta e muito
pratica;

Os resultados obtidos foram muito positivos. Nos meses de
implementacdo (Agosto a Dezembro de 2019), a quantidade
de chamadas atendidas pelo MobiBot, destinadas ao Call
Center da Cascais Proxima, rondaram os 40%. O que por si
so revelou ser uma ajuda fundamental no crescimento do
BikeSharing em todo o Concelho de Cascais, muito devido
ao esclarecimento de duvidas dos utilizadores, através da
programacao de respostas automaticas a davidas frequentes.

Desde ja, quero dirigir um especial agradecimento a Joana,
por todo o trabalho desenvolvido ao longo deste tempo e
desejar-lhe a maior das felicidades, num futuro que se
avizinha ser de sucesso.

Da Divisdo da Mobilidade Suave,

oA
Jdao Vi[gas Faria

Portug.

3

1pE1l

cais Préxima- Gestdo de Mobilidade, Espagas Urban

94








