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Resumo

Este documento visa descrever o processo de investigacdo e desenvolvimento do projeto
realizado na empresa Redicom, mais concretamente, a melhoria do servico de conversacao
disponibilizado pela plataforma de comércio eletrdnico, que é desenvolvida pela empresa.

O objetivo principal, incide na melhoria desse servico por forma a torna-lo mais competitivo.
Aliado a isto, é também pretendido oferecer meios para que os clientes possam automatizar
processos, fazer uma gestdo mais eficiente dos recursos e diminuir o nimero de questées e
respostas repetidas, que os seus agentes tém de enviar aos seus clientes.

Para atingir estes objetivos, serd implementado um assistente pessoal, mais concretamente
um chatbot para integrar esse servico e, por sua vez, oferecer mais um meio para que os
clientes da Redicom possam manter um contacto mais amigavel, atempado e préximo com os
seus consumidores.

Desta forma, foram apresentados inicialmente os temas e conceitos mais importantes para o
contexto deste documento, seguidos de uma analise as varias ferramentas/ servicos similares
de conversacdo, para permitir avaliar as suas funcionalidades e reunir as que mais se
destacam. Apds a recolha dessa informacdo, procedeu-se a analise de valor, que permitiu
identificar e refinar os requisitos do cliente, bem como verificar que a implementacdo de um
chatbot é uma mais-valia para tornar o servico de conversacdao mais competitivo. Isto, em
funcdo dos critérios definidos e das suas respectivas importancias. Seguidamente, realizou-se
a andlise e o design do software, onde foram apresentados os requisitos funcionais e nao
funcionais, as alternativas, bem como a arquitetura proposta para a solugao.

Por fim, e apds a descricdo da implementacdo, foram apresentadas as métricas utilizadas para
analisar e avaliar a solu¢do desenvolvida, permitindo assim identificar eventuais pontos
criticos ou desvios ao comportamento previsto. Desta forma, foi possivel garantir uma melhor
qualidade do produto final e um cumprimento dos requisitos do cliente.
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Abstract

This document aims to describe the research and development process of the project carried
out at the company Redicom, more specifically, the improvement of the chat service provided
by the e-commerce platform, which is developed by the company.

The main objective focuses on improving this service to make it more competitive. Allied to
this, it is also intended to offer ways for customers to automate processes, manage resources
more efficiently and reduce the number of repeated questions and answers that their agents
need to send to their customers.

To achieve these goals, a personal assistant will be implemented, more specifically a chatbot
to integrate this service and, in turn, offer another means for Redicom customers to maintain
a friendlier, more timely and closer contact with their consumers.

In this way, the most important themes, and concepts for the context of this document were
initially presented, followed by an analysis of the various similar conversation tools/ services,
to allow evaluating their functionalities and bringing together those that stand out the most.
After collecting this information, a value analysis was carried out, which allowed the
identification and refinement of customer requirements, as well as verifying that the
implementation of a chatbot is an asset to make the chat service more competitive. This,
depending on the defined criteria and their respective importance. Then, the analysis and
design of the software was performed, where the functional and non-functional requirements,
the alternatives, as well as the architecture proposed for the solution were presented.

Finally, and after describing the implementation, the metrics used to analyze and evaluate the
developed solution were presented, thus allowing the identification of any critical points or
deviations from the expected behavior. In this way, it was possible to guarantee a better
quality of the final product and compliance with the customer's requirements.

Keywords (Subject): Chatbot

Keywords (Technologies): PHP, MySQL, HTML, jQuery
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Grande volume de dados que é analisado computacionalmente para
revelar padrdes, tendéncias e associa¢des, especialmente em relacao
ao comportamento humano e as interagdes

Acdo que o visitante realiza no site e que pode ser medida, como clicar
num botdo, aceder a uma determinada pagina ou finalizar uma
encomenda

Local onde estdao concentrados os sistemas computacionais de uma
empresa/ organizacdo

Plataforma de marketing conversacional que combina chat, e-mail,
video e automacao

Conceito aplicavel a compra e venda de bens e/ ou servicos através da
internet

N6 da rede que é exposto como uma interface / canal de comunicagdo

Refere-se a um software que estd na fase de testes e que ainda nao foi
langado oficialmente

Método HTTP que é utilizado para solicitar dados a um determinado
recurso

Pessoa que procura comprometer dispositivos digitais

Elemento clicavel que faz referéncia a partes do préprio documento
ou a outro documento (pagina web externa)

Fusdo de meios de comunicagdo (imagens, sons, texto e video) via
sistemas eletrdnicos de comunicagdo

Protocolo da camada de aplicacdo para transmissdo de documentos
hipermidia, como o HTML

Implementacdo do protocolo HTTP sobre uma camada adicional de
seguranga, que permite estabelecer uma ligagdo segura entre o
cliente e o servidor

Nome dado a um utilizador da internet

Formato compacto para troca de dados de forma simples e rapida
entre sistemas

XiX



Landing page

Lead

Middleware

Omnicanal

PHP

Plugin
Prolepse Commerce

Salesforce

Script

Snippet

Taxa de Conversao

Template

Teste A/B

Trigger

URL

Web

Widget

XX

Pagina web que é criada para direcionar os visitantes a clicar e
desempenhar uma agao especifica com fim de gerar uma determinada
conversao

Termo de marketing digital dado a um potencial consumidor que
demonstrou interesse num produto ou servigo

Software que fornece servicos e recursos comuns a aplicagbes para
além dos disponibilizados pelo sistema operativo

Estratégia de comunicacdo que atua de forma linear em todos os
canais, sejam eles online ou off-line

Linguagem de programacdo baseada em script que é utilizada
preferencialmente para o desenvolvimento web

Programa utilizado para adicionar funcionalidades a outro programa
Plataforma B2C e B2B da Redicom

Empresa detentora de uma solucdo de gestdo de relacionamento com
o cliente (CRM)

Sequéncia de instrugdes para serem executadas por um computador

Termo de programacdo dado a uma pequena regido de cddigo-fonte
reutilizavel, cddigo maquina ou texto

Meétrica utilizada para mensurar os resultados, principalmente no
Marketing Digital

Modelo a ser seguido, com uma estrutura predefinida que facilita o
desenvolvimento e criacdo do conteddo

Método de avaliacdo de alteracdes no design e conteudo de uma
pagina web

Mecanismo utilizado para automatizar agdes com base em eventos
ocorridos

Endereco de um recurso na rede, como por exemplo uma pagina web

A World Wide Web (WWW) designa um sistema de documentos em
hipermidia que sdo interligados e executados na Internet

Elemento de interagdo presente numa interface gréfica



1 Introducao

O presente capitulo é dedicado a apresentacdo do projeto de dissertacdo. Em primeiro lugar é
feito um breve enquadramento do tema seguido da descricdo do problema que motivou e
justificou o desenvolvimento deste trabalho. Serdo também abordados os objetivos,
apresentada a empresa onde foi realizado o projeto e, por fim, é apresentada a estrutura do
documento de forma a proporcionar uma experiéncia mais agradavel ao leitor.

1.1 Enquadramento

Este documento foi desenvolvido no dmbito de “Tese / Dissertacdo / Estagio” (TMDEI). Esta é
uma unidade curricular inserida no Mestrado em Engenharia Informdtica, na darea de
especializacdo de Sistemas Computacionais, no Instituto Superior de Engenharia do Porto
(ISEP). A base deste projeto foi realizada numa empresa externa ao ISEP, neste caso a
Redicom.

Nos dias de hoje, as adog¢des de interfaces de chat para atendimento online tém vindo a ser as
mais escolhidas para integrar as plataformas de comércio eletrénico (e-Commerce). Apesar
dos tipicos formuldrios de contacto, que funcionam como uma interface de e-mail, ainda
estarem presentes, as marcas tém escolhido o chat online como um meio para aumentar e
proporcionar uma melhor interagdo social com os seus clientes (ChatbotNews, 2020).

Podemos definir o chat online como qualquer tipo de comunicacdo através da Internet que
oferece uma transmissdo instantanea de mensagens baseadas em texto entre, no minimo, um
remetente e um ou varios recetores (Andrews & Haworth, 2002).

E visto como uma forma econdémica de reduzir o risco de abandono de uma compra, por meio
do aumento da interacdo entre o cliente e o vendedor, capacidade de resposta as perguntas
do consumidor e personalizagdo da experiéncia de compra (Andrews & Haworth, 2002).



Como resultado desta adocdo, as compras online estdo a passar de uma navegacao passiva,
numa pagina da web, para uma intera¢do ativa, através do didlogo entre o cliente e o
vendedor. Desta forma, neste setor, o consumidor pode utilizar o servico de chat para obter
assisténcia em diversos assuntos, como por exemplo, encontrar os produtos certos para suas
necessidades, obter mais detalhes dos produtos e solucionar problemas técnicos relacionados
com o processo de compra (Mero, 2018).

1.2 Problema

O crescimento do ndimero de lojas virtuais e de produtos que estas disponibilizam permitem,
de forma acessivel e rdpida, o acesso a uma quantidade infindavel de produtos. Neste sentido,
acabam por surgir vdrias questées por parte dos clientes. Quer seja sobre algum produto
especifico, sobre o estado da encomenda (previsdao de entrega, estado de processamento) ou
até mesmo sobre os portes de entrega, as questdes vado-se acumulando nos emails.
Consequentemente, alguns clientes acabam mesmo por ndo obter resposta, o que pode
causar a perda da venda ou, no pior dos casos, a perda do cliente para a concorréncia
(Amaresan, 2021; Lin, 2020).

Apesar de ja existir disponivel, na plataforma de comércio eletrénico da Redicom, um servico
de chat online, que disponibiliza uma interface de chat para facilitar a comunica¢do entre os
consumidores e os vendedores, alguns clientes tém vindo a adotar e integrar plataformas
externas para conversacao online, ao invés de optarem pela prépria solucdo existente.

Assim sendo, o problema centra-se na adocdo de plataformas externas para conversagado
online.

1.3 Objetivos

O objetivo principal deste projeto é a melhoria do servico de conversacdo, que é
disponibilizado pela plataforma de comércio eletrénico da Redicom. Com isto, é pretendido
tornar o servigo mais competitivo para potenciar o modelo de negdcio, que se centra na
venda de artigos para os consumidores finais.

E também pretendido oferecer meios para que os clientes possam automatizar processos,
fazer uma gestdo mais eficiente dos recursos e diminuir o nimero de questdes e respostas
repetidas, que os seus agentes tém de enviar aos seus clientes.

Por ultimo, também se pretende oferecer um mecanismo de atendimento automatico 24h
por dia, totalmente integrado com o atual servico de conversacao.

Desta forma, para atingir estes objetivos, vai ser implementado um assistente pessoal, mais
concretamente um chatbot, para integrar esse servigo e, por sua vez, oferecer mais um meio



para que, os clientes da Redicom, possam manter um contacto mais amigdvel, atempado e
préoximo com os seus consumidores.

1.4 Apresentag¢ao da Empresa

A Redicom foi fundada em 2002 pelos sdcios Ricardo Moreira e Serafim Costa, com o objetivo
de disponibilizar aos clientes aplicacdes web de elevada eficdcia. Desde o inicio, esta empresa
tem vindo a entregar consistentemente muitos projetos de sucesso que comprovam o seu
crescimento, lucro e desempenho.

Sediada em Santo Tirso e com uma filial em Lisboa, esta organizagdo aposta no
desenvolvimento dos seus colaboradores, melhorando as suas competéncias técnicas e
interpessoais. Com experiéncia acumulada no mercado ao longo de 18 anos, a Redicom
desenvolve solucdes adaptadas as necessidades dos seus clientes, extrapolando sempre os
limites do negdcio.

“Comecou com 5.000 euros e agora fatura mais de um milhdo por ano. Os dois sécios da
Redicom, empresa especializada na area da tecnologia de informacdo e comunicacdo, tiveram
o discernimento de perceber [...] que havia muito a fazer em Portugal para melhorar a ligacdo
entre as empresas e os seus clientes” (Antunes, 2011).

A sua “[...] visdo é tornar-se num novo tipo de empresa que pode surpreender em criatividade
e design, oferecendo ndo apenas solugbes tecnoldgicas avancadas, mas também solucdes
bonitas voltadas para UX.”! (Redicom, s.d.).

Apresenta atualmente uma vasta carteira de clientes, destacando-se alguns dos nomes mais
conceituados do mercado portugués, Salsa, Lion of Porches, Decenio, El Corte Inglés e Sonae
Arauco.

1.5 Estrutura

Este documento é composto por sete capitulos, sendo eles a Introdugdo, Estado da Arte,
Analise de Valor, Andlise e Design, Implementacdo, Experimentacdo e Avaliacdo e, por fim,
Conclusoes.

O presente capitulo, Introducdo, é dedicado a apresentacdo do projeto e ao enquadramento
do seu tema, seguido da apresentacdo do problema, dos objetivos, da empresa, dos
contributos esperados e da estrutura do documento.

O segundo capitulo, Estado da Arte, contempla os temas e conceitos mais importantes para o
contexto deste documento. Apresenta também uma andlise a varias ferramentas/ servigos

1 Tradugdo livre do autor. No original “... vision is that we need to be a new kind of company that can also to amaze
in creativity and design by delivering, not only technological advanced, but also beautifully UX-driven designed
solutions.”.



similares de conversacao, de forma a permitir avaliar e reunir as funcionalidades que mais se
destacam.

O terceiro capitulo, Andlise de Valor, incide na identificagcdo e analise da oportunidade, na
definicdo da proposta de valor, na identificacdo e refinamento dos requisitos do cliente, bem
como na verificacdo de que a implementacado deste projeto é uma mais-valia e torna o servico
de conversa¢do mais competitivo.

O quarto capitulo, Andlise e Design, apresenta os requisitos funcionais e ndo funcionais, as
alternativas e a arquitetura proposta para a implementacao da solugao.

O quinto capitulo, Implementacdo, aborda os detalhes gerais e pormenores da
implementacdo da solucdo proposta.

O sexto capitulo, Experimentacdo e Avaliacdo, apresenta as hipdteses, as métricas utilizadas
para analisar e avaliar a solucdo desenvolvida, bem como a metodologia aplicada para
verificacdo dos resultados, permitindo assim identificar eventuais pontos criticos ou desvios
ao comportamento previsto.

O sétimo capitulo, Conclusdes, contém as conclusdes retiradas apés a realizacdo deste projeto,
assim como possiveis desenvolvimentos futuros para melhorar e refinar o protdtipo
desenvolvido.

Por ultimo, sdo apresentadas as referéncias utilizadas para enriquecer o documento e os
anexos, que contém informacGes adicionais e complementares para uma melhor
compreensdo de alguns resultados apresentados neste documento.

Em termos de escrita, existem algumas particularidades que se destacam, como os
estrangeirismos, que estdo identificados a italico, e as conversdes monetdrias, em que os
valores de cambio estavam corretos a data da escrita.



2 Estado da Arte

Neste capitulo sdo contemplados os temas e conceitos mais importantes para o contexto
deste documento. S3o ainda apresentadas e analisadas varias ferramentas/ servicos similares
de conversacdo, de forma a permitir avaliar e reunir as funcionalidades que mais se destacam
por forma a fornecer indicacdes sobre a solucdo a implementar.

2.1 Comércio Eletrdnico

O projeto desenvolvido e abordado neste documento insere-se na drea do Comércio
eletrénico, que consiste em vender ou comprar um produto ou servi¢o através da internet e
diretamente a um vendedor. A compra é realizada de forma interativa, em tempo real e sem
necessidade de um intermedidrio, ao invés do que acontece, normalmente, numa loja
tradicional (Shopify, s.d.; Mailchimp, s.d.).

Segundo a Associacdo de Economia Digital (ACEPI), como resultado da andlise dos dados
relativos ao comércio eletrdonico dos ultimos anos, Portugal entra na quarta década digital,
que é caracterizada pela explosdo do uso da Internet e das redes sociais (geralmente por meio
de dispositivos mdveis), resultando num crescimento exponencial nas vendas online (Fonseca,
2017). Desta forma e, segundo dados da plataforma de estatisticas (Statista, 2020 a)?, prevé-
se que em Portugal 50.1% (5.11 M) dos internautas fagam compras online em 2020. Em
comparagdo com o ano anterior (2019), verifica-se um aumento de 2.7% relativamente aos
47.4% (4.85 M).

De acordo com estes dados e por se tratar de um importante tépico de analise, foi realizada
uma pesquisa mais detalhada na subseccdo 2.2 sobre os diferentes tipos de comércio
eletrénico.

2 Empresa detentora de um dos principais portais de estatisticas do mundo - https://www.statista.com/



2.2 Tipos de Comércio Eletronico

No que toca ao comércio eletrdnico, existem quatro tipos que se destacam, sendo eles,
Business to Business (B2B); Business to Consumer (B2C); Consumer to Business (C2B); e
Consumer to Consumer (C2C). Por se tratar dos tipos que mais se destacam, face a serem os
modelos de negdcios mais tradicionais neste segmento, foi realizada uma pesquisa mais
detalhada que pode ser encontrada nas subsec¢des 0, 2.2.2, 2.2.3 e 2.2.4 (BigCommerce, 2020).

Para além dos tipos mais conhecidos e indicados acima, existem outros, tais como Business to
Administration (B2A), também conhecido como Business to Government (B2G); Consumer to
Administration (C2A), também conhecido como Consumer to Government (C2G); Business to
Employee (B2E); Business to Business to Consumer (B2B2C); e Direct to Consumer (D2C)
(Nemat, 2011; Souza, 2017).

A Figura 1 possibilita uma visdo global das ligacées entre os diferentes tipos de comércio
eletrénico. Como se pode visualizar, em primeiro lugar é colocada a Industria, devido a ser a
origem da maior parte dos produtos/ servigos. Por ultimo, sdo colocados os elementos finais
da cadeia, mais propriamente os Consumidores e o Governo. Podemos verificar o Governo
como consumidor, por exemplo, na contratacdo de servicos externos (outsourcing).

B2C

B2B2C

D2C/B2E

Figura 1 — Visdo global dos diferentes tipos de e-Commerce. Adaptado de (Souza, 2017)

2.2.1 B2B - Business to Business

Este modelo de negdcio é focado, essencialmente, na venda de produtos e servigos a outras
empresas. No entanto, pode ser utilizado com fim de revenda. Comporta-se como uma
empresa de apoio, que oferece o seu produto, para que outras empresas possam ter sucesso
ou obter uma vantagem sobre a concorréncia (Uzialko, 2020).

“As transacbes B2B geralmente tém um ciclo de vendas mais longo, um valor de encomenda
mais alto e compras mais recorrentes”? (BigCommerce, 2020). As matérias-primas, pecas ou
servicos sdo exemplos das transacdes efetuadas.

3 Tradugdo livre do autor. No original “B2B transactions generally have a longer sales cycle, but higher order value
and more recurring purchases.”.



Como exemplo deste modelo, podemos utilizar o Mailchimp* ou a Salesforce®, em que o seu
modelo de negdcio é virado para as empresas, sendo no primeiro caso para a vertente de
email marketing e no segundo para a criacdo de aplicagGes empresariais.

2.2.2 B2C - Business to Consumer

Este modelo de negdécio é o mais comum e ocorre quando uma empresa vende um produto
ou servico a um consumidor final (Victor, 2019). E um modelo encontrado com frequéncia em
lojas de retalho que vendem produtos diretamente ao consumidor, sem precisar de
intermedidrios na relacdo (Souza, 2017).

Os clientes B2C tendem a fazer pedidos de menor quantidade, tomam decisGes de compra
mais rapidas e o processo de compra geralmente é impulsionado por emocgdes, pois os
clientes desejam produtos que melhorem as suas vidas e os facam mais felizes (Sana
Commerce, 2020).

Como exemplo deste modelo, podemos utilizar a Amazon® ou o Continente”, que
disponibilizam os produtos de forma facil, acessivel e rdpida aos seus consumidores.

2.2.3 (C2B - Consumer to Business

Neste modelo de negécio verifica-se uma reversdao completa do modelo tradicional, em que a
empresa ocupava o topo da cadeia. Cada vez mais comum, “[...] os clientes finais criam
produtos e servicos que sdo consumidos pelas empresas e organizagbes das quais eles
proprios compram.”® (Vivian, 2020). Assim sendo, “[...] as empresas lucram com a disposicdo
dos consumidores ao definirem o seu préprio preco e ao contribuirem com dados ou
marketing para a empresa, enquanto os consumidores lucram com a flexibilidade,
pagamentos diretos, produtos e servicos gratuitos ou com precos reduzidos.”® (Business News
Daily, 2018).

Como exemplo deste modelo, podemos utilizar o YouTube®, em que YouTubers populares
vendem tempo e espago para anuncios de forma que as empresas possam publicitar os seus
produtos, no inicio ou durante o video. Ainda no mesmo segmento, podemos encontrar
YouTubers que recebem produtos para serem publicitados em video.

4 https://mailchimp.com/

5 https://www.salesforce.com/
6 https://www.amazon.com/

7 https://www.continente.pt/

8 Tradugdo livre do autor. No original “... with those who would normally be end-users creating products and
services that are consumed by the businesses and organizations they themselves buy from.”.
9 Tradugdo livre do autor. No original “... businesses profit from the willingness of consumers to name their own

price or contribute data or marketing to the company, while consumers profit from flexibility, direct payment, or
free or reduced-price products and services.”.
10 https://www.youtube.com/



2.2.4 C2C - Consumer to Consumer

Neste modelo, a relacdo C2C acontece quando duas pessoas realizam uma transacao
comercial entre si. “Pela internet, as negociacdes podem ser consolidadas de maneira
informal, utilizando as redes sociais, por exemplo, ou ainda por meio de uma plataforma
intermediaria [...]” (Souza, 2017), que atua como um canal para aproximar os consumidores.

Uma empresa C2C, que detém e gere uma plataforma intermediadora, “[..] liga os
consumidores para trocar bens e servicos e, normalmente, ganha dinheiro ao cobrar taxas de
transacdo ou de promoc3o de produtos nas listagens.”!! (BigCommerce, 2020).

Como exemplo deste modelo, podemos utilizar o OLX'? ou o Standvirtual®®, em que os
consumidores podem agir como vendedores ao publicarem os seus produtos, para que outros
0s possam visualizar e comprar.

2.3 Vantagens e Desvantagens do Comércio Eletrdnico

O comércio eletrénico oferece algumas facilidades e comodidades que ndo estdo disponiveis
no modelo tradicional. Entre elas, podemos salientar a auséncia de deslocagdes, pois o cliente
nao se tem de dirigir a uma loja fisica para procurar e visualizar os produtos. Um outro aspeto
é a grande oferta, as baixas limitacdes geograficas e a elevada variedade de lojas, que
permitem facilmente a procura pelos produtos certos. Também a auséncia de horarios é uma
das vantagens pois, permite a compra/ venda 24 horas por dia, 7 dias por semana
(Niranjanamurthy M, et al., 2013; Machado & Dores, 2018).

Segundo um estudo da (Forrester, 2016), “74% dos consumidores afirmaram que usam
mecanismos de pesquisa para encontrar e comparar produtos.” (Gengler, 2017). Dessa forma,
as plataformas de comparagao de pregos sdo outra das vantagens pois complementam a
procura dos produtos e, com uma simples pesquisa, é possivel obter e comparar os pregos nas
varias lojas concorrentes.

Uma outra vantagem passa pelas plataformas de avaliagGes dos produtos e da propria loja.
Segundo indica um estudo da (BrightLocal, 2020), 93% dos consumidores nos Estados Unidos
da América (EUA) procuram na internet avaliagdes de empresas locais, sendo que, desses,
79% indicam que confiam nas avaliagdes tanto quanto as recomendagdes pessoais de amigos
ou familiares. Assim sendo, as disponibilizagdes das avaliagdes sdo importantes na tomada de
decisdo e permitem que os consumidores escolham os melhores negdcios.

11 Tradugdo livre do autor. No original “... connects consumers to exchange goods and services and typically make
their money by charging transaction or listing fees.”.

12 plataforma de classificados (anlncios comerciais) - https://www.olx.pt/

13 https://www.standvirtual.com/



Por fim, a auséncia da pressdo por parte dos vendedores faz com que o consumidor tenha o
controlo total na tomada de decisdo, resultando assim numa experiéncia de compra mais
positiva e agradavel.

Em termos de desvantagens, a questdo de o cliente ndo poder visualizar e experimentar
fisicamente o produto faz com que ndo consiga garantir a devida qualidade, cor, material ou
tamanho do mesmo.

Um outro aspeto, que é considerado uma desvantagem, passa pelas possiveis falhas de
seguranca que possam aparecer bem como questdes de indisponibilidade momentanea, face
a problemas técnicos ou situagGes de ataque de hackers (Niranjanamurthy M, et al., 2013).

A seguranca dos pagamentos também pode ser colocada em causa pois, existem sempre
riscos durante as transagdes. Face a natureza da internet, questdes como a autenticidade ou a
seguranca dos dados aumentam a incerteza dos clientes neste tipo de transacgdes (S Fatonah,
2018).

Por fim, a questdo da assisténcia ao cliente também é considerada uma desvantagem, pois
torna-se dificil para as lojas prestarem uma assisténcia imediata e personalizada via internet.
Isto faz com que os clientes possam ter de esperar, nalguns casos, varios dias até verem as
suas perguntas respondidas, o que pode alterar a sua intencdo de compra ou até mesmo a
perda da venda para a concorréncia.

2.4 Futuro do Comeércio Eletronico

Em termos de evolugdes futuras na drea do comércio eletrdénico, e segundo uma pesquisa
efetuada pelo (BigCommerce, 2021) a lideres do setor, é possivel verificar que existe uma
aposta significativa em inteligéncia artificial (IA) para beneficio dos vendedores e dos préprios
clientes.

Areas como a realidade aumentada serdo parte integrante deste setor, de forma a possibilitar
uma interacdo e visualizagdo do produto numa perspetiva 3D, bem como permitir que o
cliente possa visualizar como ficaria ao utiliza-lo (BigCommerce, 2021; Threekit, s.d.).

A andlise de big data, juntamente com a IA, serdo cada vez mais utilizadas e permitem que as
lojas possam aprender os padrdes e as tendéncias dos seus clientes e mercados,
possibilitando assim a criacdo de experiéncias mais individualizadas e relevantes para os seus
consumidores (BigCommerce, 2021).

Em termos de atendimento ao cliente, a utilizacdo de chatbots sera uma aposta para melhorar
a experiéncia de suporte e compra. No entanto, também poderdo vir a ser uma das
ferramentas de marketing mais importantes, ao antecipar e sugerir novos produtos de acordo
com os gostos do cliente (Quiqg, 2021; Emi Moriuchi, 2020).



E esperado também um aumento nas transac¢des via dispositivos mdveis pois, segundo indica
a plataforma de estatisticas (Statista, 2020 b), é previsto que em 2021, 72,9% das vendas
eletrdnicas globais sejam feitas por esta via, um aumento de 2,5% em relacdo aos 70,4% do
ano anterior.

Desta forma, com o aumento das transacdes online, da procura pelo comércio eletrénico e da
aposta na IA, é necessario que as plataformas possam ser facilmente escaldveis em termos de
recursos, para assim aguentarem fluxos elevados de visitas sem afetar negativamente a
navegacao e a experiéncia de compra do cliente. Para tal, uma grande aposta na cloud para
alojamento das plataformas estara certamente presente no futuro, visto que permite escalar
0s recursos em tempo real e de acordo com as necessidades.

2.5 Cloud Computing

Computacdo em nuvem é definido como sendo “[...] a entrega de recursos [e servicos] de TI
sob demanda, por meio da Internet e com defini¢cdo de preco de pagamento conforme o uso.”
(Amazon Web Services, s.d. a).

A escolha deste tipo de servicos tem vindo a aumentar ao longo dos ultimos anos e 2020 ndo
foi excecdo. Segundo dados da (Canalys, 2020)'* e como é possivel visualizar na Figura 2, a
pandemia de COVID-19 trouxe beneficios para os servicos de infraestrutura em nuvem e o
mercado mundial, neste setor e no terceiro trimestre de 2020, beneficiou com um aumento
de negdcio de 33% para USS 36,5 bilides (27,7 bilides €). Em comparagdo com o trimestre
anterior, verificou-se uma subida de USS 2,0 bilides (1,6 bilides €). No entanto, relativamente
ao mesmo periodo de 2019, verificou-se um crescimento de USS 9,0 bilides (7,4 bilides de €).

Top four providers collectively grow 40% in Q3

’ Worldwide cloud infrastructure services spend ‘

USS$27.5 billion US$34.6 billion US$36.5 billion
Growth: 36.5% Growth: 31.4% Growth: 32.5%

Others
® Alibaba Cloud
m Google Cloud
B Microsoft Azure
mAWS

Q32019 Q22020 Q32020

Source: Canalys estimates, October 2020 G cana 1yS

Figura 2 — Gastos em servicos de infraestrutura em nuvem no terceiro semestre de 2020. Extraida de
(Canalys, 2020)

14 Empresa analista independente - https://canalys.com/
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Os consumidores tém apostado na computacdo em nuvem pois, em vez de investirem em
infraestruturas préprias (datacenters), contratam esses servicos a provedores de nuvem
externos. Com isto, conseguem reduzir os varios encargos e custos associados, tais como,
rede, eletricidade, sistemas de refrigeracdo, sistemas de redundancia, sistemas de seguranca,
espaco fisico, hardware e software (Red Hat, 2019; Amazon Web Services, s.d. a). Dessa forma,
“toda a infraestrutura subjacente, o middleware, o software da aplicacdo e os dados da
aplicacdo estdo localizados no datacenter do fornecedor do servico.” (Microsoft Azure, s.d. c).

Os servicos prestados pela nuvem vado desde hardware a software, passando por varios tipos
de armazenamento, como backup e recuperacdao de dados, servicos de e-mail, ambientes
virtuais e de desenvolvimento de software, gestdo de base de dados e aplicacdes da web
voltadas para o cliente.

Este segmento trouxe varias vantagens em termos de custos e meios pois, permite que uma
organizacdo mantenha a sua infraestrutura apenas com 0s recursos necessarios a sua
atividade. Tem caracteristicas ageis pois, permite ativar rapidamente varios recursos, e
eldsticas, devido a sua escalabilidade em tempo real, que permite aumentar ou diminuir os
recursos conforme as necessidades. Esta versatilidade e configurabilidade, permite que os
custos sejam mais reduzidos e incidam apenas no que é realmente consumido e necessario
(VMware, 2011).

Existem varios tipos de implementa¢des em nuvem sendo as principais, Infraestrutura como
Servigo (laaS), Plataforma como Servico (PaaS) e Software como Servico (SaaS).

2.5.1 Infrastructure as a Service

“Infraestrutura como servico (laaS) é uma infraestrutura de informatica instantanea,
aprovisionada e gerida através da internet.” (Microsoft Azure, s.d. a).

E o nivel base da computacdo em nuvem e oferece acesso a varios componentes basicos
das tecnologias da informacao (Tl). O hardware fisico, normalmente, localiza-se em centros
de processamento de dados (datacentres) e, através dessa infraestrutura fisica, sdo
fornecidos “[...] acessos a recursos de rede, computadores (virtuais ou em hardware
dedicado) e espaco de armazenamento de dados [...]” (Amazon Web Services, s.d. a) como
um servigo.

A virtualizagdo de hardware é muito utilizada para aumentar o desempenho das maquinas
e, por sua vez, da prdpria infraestrutura. Desta forma, uma maquina fisica pode executar
varias instancias de maquinas virtuais, sendo que, caso necessdrio, podem ser agrupadas
para satisfazer as necessidades dos clientes.

A implementagdo do laaS apresenta inumeras vantagens, tais como (Microsoft Azure, s.d.

a):
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o Eliminacdo dos investimentos de capital e a reducdo dos custos fixos, pois evitam
gastos com a configuracdo e gestdo do datacenter;

o Melhoria na continuidade do negdcio e na recuperacao apds desastre, devido ao
fornecedor do servico responsabilizar-se pela disponibilidade do prdéprio sistema;

o Maior eficiéncia, fiabilidade e seguranca, visto que é o fornecedor do servico que
procura garantir essa questdo;

o Maior escalabilidade, pois os recursos podem ser aumentados ou diminuidos
conforme as necessidades.

2.5.2 Platform as a Service

12

“Plataforma como Servigo (PaaS) é um ambiente completo de desenvolvimento e
implementacdo na cloud, com recursos que permite disponibilizar, desde simples
aplicagdes [...], a sofisticadas aplicagGes empresariais compativeis com a cloud.” (Microsoft
Azure, s.d. b).

Este nivel de computagao em nuvem inclui todos os servigos do laaS Infrastructure as a
Servicee disponibiliza, para além do sistema operativo e do middleware, ferramentas de
programacao, servicos de business intelligence (Bl) e até sistemas de gestdo de bases de
dados. Estes recursos permitem que o foco seja mantido na implementacdo e gestdo das
aplicagGes em vez da gestdo da infraestrutura, possibilitando assim suportar o ciclo de vida
completo das aplicacdes Web: criacdo, teste, implementacdo, gestdo e atualizacdo
(Microsoft Azure, s.d. b; Amazon Web Services, s.d. a). Para além do desenvolvimento de
software, este tipo de servico é amplamente utilizado no alojamento de softwares/
websites, quer sejam voltados para o cliente final ou para o programador.

Visto que as ferramentas de hardware e software sdo fornecidas por terceiros, o cliente
deixa de ter a responsabilidade de instalar e configurar o ambiente necessario para o
desenvolvimento ou execucdo das aplicagdes. “Dessa forma, fica mais eficiente, pois ndo é
preciso preocupagdao com a aquisicdo de recursos, [gestdo de licengas de software,]
planeamento de capacidade, manutengao de software, corre¢des ou qualquer outro tipo
de trabalho genérico repetitivo necessario para a execucao dos aplicativos.” (Amazon Web
Services, s.d. a).

A implementacdo do Paa$S apresenta inimeras vantagens, tais como (Microsoft Azure, s.d.
b):

o Redugdo do tempo gasto a programar, pois as ferramentas de programacgao
permitem a utilizacdo de conteldos pré-programados que sdo incorporados na
plataforma;

o Maior facilidade no desenvolvimento multiplataforma, devido as vdrias
ferramentas disponibilizadas;



o Utilizacao de ferramentas sofisticadas sem custos elevados, pois, com pagamentos
conforme as necessidades, as organiza¢des nao necessitam de efetuar pagamentos
imediatos a cabeca;

o Melhoria na gestdo do ciclo de vida das aplica¢des, visto que, tanto a empresa
como os desenvolvedores ndo tém de se preocupar com a configuragdo e
manutencdo da infraestrutura e demais softwares necessarios.

2.5.3 SaaS — Software as a Service

“Software como servico (SaaS) permite aos utilizadores ligarem-se e utilizarem aplicagdes
com base na cloud através da Internet.” (Microsoft Azure, s.d. c).

S3o incluidos, neste nivel, todos os recursos do laaS e do PaaS. No entanto, “o cliente
[apenas] aluga a utilizacdo de uma aplicacdo para a respetiva organizacdo e os utilizadores
dele ligam-se a aplicacdo pela Internet, normalmente com um browser.” (Microsoft Azure,
s.d. c).

Uma vez que os recursos sdo contratados ao fornecedor do servico, o cliente ndo se
precisa de preocupar com a manutencao da infraestrutura ou com as atualizacdes do
software, pois o fornecedor é que gere o hardware e o software. Dessa forma, o cliente sé
necessita de se preocupar sobre como utilizara a aplicagdo (Amazon Web Services, s.d. a).

As aplicacGes baseadas em computacdo em nuvem, normalmente, tém suporte a multiplos
acessos de forma simultanea e apenas numa Unica instancia do software. Sdo pagas de
acordo com as necessidades do cliente, nimero de utilizadores ou quantidade de
armazenamento e desta forma, permite disponibilizar as aplicacdes de forma rapida e com
custos minimos a cabega para as organizagdes (Microsoft Azure, s.d. c).

A implementagdo do SaaS apresenta iniUmeras vantagens, tais como (Microsoft Azure, s.d.
c):

o Acesso a aplicagdes sofisticadas de forma rdpida e econdmica, pois ndo é
necessario comprar, instalar, atualizar nem manter qualquer hardware,
middleware ou software, como por exemplo, Enterprise Resource Planning (ERP)
ou Customer Relationship Management (CRM);

o Utilizagdo de software de forma gratuita, devido a maioria das aplicacdes
executarem diretamente no browser ndo ha necessidade de comprar nem instalar
software especial;

o Acesso aos dados da aplicagdo em qualquer local, pois, como os dados estdo
armazenados na nuvem, os utilizadores podem aceder as informagGes em
qualguer computador ou dispositivo mdvel que esteja ligado a Internet.

Através da Figura 3, é possivel os servigos disponibilizados entre o laaS, PaaS e SaaS. O servigo
base (laaS) é o mais restrito e fornece apenas a prdpria infraestrutura. A medida que se sobe
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na imagem, sdo adicionados varios recursos para que o cliente possa escolher o conjunto
certo de servicos que se adapta as suas necessidades.

SaaS
PaaS
laaS
= B =
D a‘*- " | 51 R —
1 2 3 4 5 6

Aplicacdes alojadas

Ferramentas de programacédo, gestao de base de dados, analise de negocio
Sistemas operativos

Servidores e armazenamento

Firewalls/seguranca de redes

Criacao/planta fisica do centro de dados

@A wN

Figura 3 — Tipos de cloud computing. Adaptado de (Microsoft Azure, s.d. c)

2.6 Redicom Commerce Cloud

Redicom Commerce Cloud® é a plataforma sucessora do Prolepse Commercel® e, como o
nome indica, € uma solu¢do baseada em computagdao em nuvem. Relativamente ao segmento
da computagcdo em nuvem, é classificada como um Software como Servigo (SaaS).

A plataforma é o centro de gestdo de todas as solugdes B2C e B2B desenhadas e concebidas
pela Redicom. Inclui recursos de gestdo do comércio, marketing, encomendas, produtos,
marketplaces e conteudos apresentados online.

O recurso de gestdo do comércio permite definir varios fatores ligados ao(s) mercado(s),
como as moedas aceites, a lista de paises, os métodos de pagamento e transporte, o catdlogo
de artigos, a lista de precos, a lista de stocks e o processo de faturacdo. Também permite
efetuar a gestao dos clientes e obter varios relatdrios sobre as vendas e devolugdes efetuadas.

O recurso de marketing permite visualizar e gerir os segmentos dos utilizadores, as
campanhas de marketing personalizadas (e-mail marketing, SMS marketing, marketing de
segmento, atribuicdo de vouchers, recomendacdo de produtos, e-brindes, etc.), as promocgdes,
os feeds e o chat online. Este recurso é muito importante pois permite uma melhor
experiéncia do cliente, aumenta a fidelidade a marca e permite a criacdo de alguma
consisténcia entre canais diferentes (email, social, mobile, etc.).

15 https://www.redicom.pt/
16 https://www.redicom.pt/
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O recurso de gestdo de encomendas e o sistema de gestdo de pedidos (Order Management
System — OMS), permite ter uma visdo global de todo o ciclo de vida da encomenda,
fornecendo uma contagem em fungao de cada estado (aguarda pagamento, pronta a separar,
separada, em transito, etc.). Permite também efetuar acGes em todas as etapas do processo
de venda e automatizar todo o processo logistico, aumentado assim a disponibilidade dos
recursos e garantindo um melhor servico ao cliente. Isso é importante porque “Ter uma visdao
Unica e desinibida da cadeia de fornecimento permite que a empresa tome as melhores
decisdes para o cumprimento dos pedidos. Saber se o produto deve ser enviado de um
armazém, centro de distribuicdo ou do stock de uma loja, € um dos muitos resultados que
podem ser selecionados de forma eficiente, com base numa série de fatores pré-
programados.”!’ (Bainbridge, 2014).

O recurso de gestdo dos produtos permite definir toda a informacdo a eles relacionada
através de uma série de classificadores (familia, subfamilia, categoria, tipologia, género,
estacdo, marca, tamanho, cor, etc.). A definicdo destes classificadores é importante, pois, por
um lado, permite que a empresa possa efetuar as devidas restricdes sobre os produtos que
fardo parte de um determinado catdlogo e, por outro lado, permite que os clientes encontrem
os produtos mais rapidamente, com menor esforco e com o maior nimero de informacoes
necessarias para fazer uma aquisicao consciente e informada.

O recurso de gestao de marketplaces permite escolher os produtos que serdo integrados nos
principais marketplaces e aumentar a visibilidade dos mesmos ao coloca-los em novos canais
e mercados.

Por fim, o recurso de gestdao de conteldos permite visualizar e gerir todas as paginas que
estdo online, o seu contetdo e a forma de exibicdo. E também possivel realizar testes A/B nas
landing pages de forma a capturar e analisar os dados das conversdes. Esses dados sdo
obtidos ao serem desenhadas duas versdes de uma pagina especifica e exibidas para grupos
de visitantes diferentes e, tém como finalidade a escolha da versdo que teve um melhor
comportamento ou taxa de conversao (Clifford Lyon, 2015).

2.7 Assistente Pessoal

Um assistente pessoal, também conhecido como assistente virtual, “[...] € um software que
pode realizar tarefas para um utilizador com base em comandos verbais ou escritos.”*® (Severt,
2019).

Baseia-se em inteligéncia artificial e utiliza o processamento de linguagem natural (Natural
Language Processing — NLP) para analisar e processar os comandos verbais ou escritos da

17 Tradug3o livre do autor. No original “Having a single, uninhibited view of the supply chain allows a company to
make the best decisions for fulfillment with respect to orders. Knowing whether to ship an item from a warehouse,
distribution center or picking stock from a store, is one of the many outcomes which can be efficiently selected,
based upon a number of pre-programmed factors.”.

18 Tradugdo livre do autor. No original “[...] is a piece of software that can perform tasks for a user based on verbal
or written commands”.
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linguagem humana. Esse processamento, efetuado aos dados de entrada, permite que o
software entenda a acdo desejada e aja de acordo com o que foi programado realizar para
determinada tarefa.

Algumas das funcionalidades desempenhadas por este tipo de assistentes pessoais passam
por indicar o tempo, ler noticias, controlar dispositivos como luzes ou aparelhos de ar
condicionado, enviar e ler em voz alta mensagens de texto ou e-mails, agendar eventos no
calenddrio e, até mesmo, efetuar chamadas a pedido do utilizador.

Os assistentes virtuais mais populares atualmente incluem a Siri da Apple?®, a Alexa da
Amazon®, o Google Assistant? e a Cortana da Microsoft?2.

2.8 Chatbot

O chatbot é “[...] um software de inteligéncia artificial que pode simular uma conversa (ou
chat) com um utilizador, utilizando linguagem natural e por meio de aplicacbes/ interfaces de
mensagens [...]”?* (Expert.ai, 2020).

O seu funcionamento é parecido a um assistente pessoal. No entanto, a interacdo com o
utilizador é feita unicamente através de mensagens de texto.

Este conceito surgiu na década de 60 e foi desenvolvido com o objetivo de substituir os
humanos, ao simular uma conversa em linguagem natural e a fim de ser utilizado em diversos
setores. Através de uma interagdo facil e remota, pode contribuir para a resolugdo de
problemas diarios, como por exemplo, questdes pessoais ou até questdes relacionadas com
processos de negécio (Mokos, 2020).

Dentro deste segmento, os bots podem ser classificados em dois tipos, sendo eles, baseados
em regras ou baseados em inteligéncia artificial.

2.8.1 Bot baseado em regras

Como o nome indica, este tipo de bot baseia-se em regras previamente definidas. Essas
regras sao na verdade um conjunto de palavras-chave que, quando sdo detetadas no input,
aciona o envio de uma determina resposta (Take, 2019; Rocha, 2018). Dessa forma, pode
ser comparado a um “[...] FAQ programado, ou seja, uma secg¢ado de perguntas e respostas
pronta para ser acionada conforme o termo introduzido pelo utilizador.” (Rocha, 2018).

19 https://www.apple.com/siri/

20 https://developer.amazon.com/en-US/alexa

21 https://assistant.google.com/

22 https://support.microsoft.com/pt-pt/topic/what-is-cortana-953e648d-5668-e017-1341-7f26f7d0f825

23 Tradugdo livre do autor. No original “[...] is an artificial intelligence (Al) software that can simulate a conversation
(or a chat) with a user in natural language through messaging applications [...]”.

16



Devido a necessidade de detecdo das palavras-chave nos dados de entrada, sdo
normalmente utilizadas expressdes regulares ou mecanismos de procura de caracteres que,
por norma, ja existem de forma nativa nas diferentes linguagens de programacao.

Assim sendo, devido a sua particularidade, este tipo de mecanismo é utilizado
preferencialmente para realizar tarefas objetivas, pois, caso ndo seja detetada nenhuma
palavra-chave nos dados de entrada, ira ser enviada uma mensagem automatica a solicitar
informacgdes mais objetivas ou a indicar que a conversa serd encaminha para um agente
humano (Take, 2019).

2.8.2 Bot baseado em inteligéncia artificial

Este tipo de bot é bastante mais complexo do que o apresentado na seccdo 2.8.1, pois,
baseia-se em inteligéncia artificial para interagir com o utilizador. Normalmente faz uso de
redes neuronais artificiais, inspiradas no cérebro humano, de forma que seja possivel
aprender conforme as varias interacdes que vai realizando. E importante referir que,
guanto mais interagdes existirem, mais conhecimento o bot terd e, por sua vez, mais
precisas serdo as respostas. No entanto, essa aprendizagem ndo dispensa um
carregamento inicial de informagOes, para que possa interagir com o utilizador numa
primeira fase (Rocha, 2018; Take, 2019).

Devido ao seu funcionamento, pode-se dizer que é parecido a um assistente virtual pois,
utiliza mecanismos de analise, tais como o NLP, para entender a linguagem dos dados que
Ihe chegam.

Apesar de ser baseado em inteligéncia artificial, também pode utilizar uma abordagem
hibrida, em que, caso nao seja reconhecida a informa¢do que lhe chega, encaminha a
conversa para um agente humano. A conversa originada, apds esse encaminhamento, sera
utilizada para que o bot possa aprender, a fim de melhorar o desempenho durante uma
préxima interagdo (Take, 2019).

Independentemente do seu tipo, os chatbots trazem inimeras vantagens para as empresas
pois permitem otimizar o processo de atendimento ao cliente. Com a sua implementacdo, é
também possivel automatizar processos repetitivos, reduzir custos e economizar o tempo dos
colaboradores, dado que os mesmos ficardo mais livres para realizarem outras tarefas. O seu
funcionamento 24 horas por dia nos 7 dias da semana, bem como a capacidade de oferecer
suporte quase instantaneo, permite gerar contatos mais amigdveis, ageis e eficientes com os
clientes, o que leva a um aumento da probabilidade de satisfacdo e conversao (Take, 2019;
Rocha, 2018).

Uma outra forma, que ja é utilizada em varias plataformas de comércio eletrénico, para
aumentar a taxa de conversao, passa pela utilizagdo “[...] deste recurso para atingir o cliente
com a mensagem certa no tempo certo, desde o topo até ao fundo do funil de vendas.”
(Rocha, 2018).
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No que toca as interagdes entre o utilizador e o bot, é apresentado, na Figura 4, o conceito do
chatbot.

USER

Receive
responses

CHATBOT

Figura 4 — Representacdo do conceito de um chatbot. Extraido de (Nair, et al., 2018)

Como é possivel visualizar na Figura 4, o conceito de um chatbot é relativamente simples,
dado que recebe as questdes do utilizador e envia as devidas respostas. De qualquer das
formas, a simplicidade do seu conceito ndo implica uma simplicidade na sua implementacao e
desenvolvimento, pois a devida complexidade depende dos métodos utilizados para analise
das questdes e para a escolha das respostas.

De forma geral, quanto mais complexos forem os seus métodos, maior é a probabilidade de
ser dada uma resposta correta, sendo que diminui o niumero de interacGes necessarias e
aumenta a probabilidade de satisfacdo por parte do utilizador.

2.9 Ferramentas para criacao de Chatbots

Nesta subsec¢do serdo apresentadas algumas ferramentas utilizadas para o desenvolvimento
e criacdo de chatbots.

2.9.1 Microsoft Bot Framework

O Microsoft Bot Framework é uma ferramenta para construgdo de aplicagdes de conversagao.
E altamente moduldvel e permite criar deste bots simples, de perguntas e respostas, a
assistentes virtuais sofisticados de nivel empresarial e baseados em IA (Microsoft, 2019).

Sendo uma ferramenta moduldvel, é possivel ser complementada com varios servigcos, para
gue as equipas de desenvolvimento possam acompanhar todo o ciclo de vida do bot. Como se
pode visualizar na Figura 5, esse ciclo engloba o desenho, a construcao, os testes, a publicacao,
a integracdo com canais externos de comunicagao e a avaliagao da solugao.
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Figura 5 - Ciclo de vida do chatbot. Extraido de (Microsoft, 2019)

Uma das vantagens de utilizar o Microsoft Bot Framework é a facilidade de integracdo com os
varios servicos do Azure, mais especificamente os servicos cognitivos, que englobam o LUIS
(Language Understanding Intelligent Service)*, para compreensdo da linguagem, e o QnA
Maker?, para fornecer respostas baseadas em contetidos existentes.

29.1.1 LUIS

O LUIS é um servico baseado em algoritmos de aprendizagem automatica, que foi
projetado para interpretar linguagem natural e identificar informacGes valiosas em
conversas (Microsoft, 2021).

Suporta vdrios idiomas e possui recursos de aprendizagem ativa, para melhorar
continuamente a qualidade dos modelos de linguagem natural, ao fazer uso de
mecanismos de |IA para analise dos dados de entrada e de saida, bem como mecanismos
de feedback, para melhorar a classificacdo das intengdes. Isto permite atualizar e melhorar
constantemente o modelo (Microsoft, 2021).

Na Figura 6 e Figura 7 é possivel visualizar um exemplo de uma interpretacao efetuada
pelo LUIS, para a mensagem “Order me 2 pizzas” a encomendar 2 pizzas.

What the user says (utterances) What LUIS returns

{
"query™ "Order me 2 pizzas”,
“prediction: {
“toplntent™ "FoodOrder”,
“intents": {
"FoodQrder": {
"score™ 09999981
b
"None": {
"score": 0.0604290478
b
"LocationFinder": {
"score: 0.0201619361

Figura 6 - Exemplo de resposta do LUIS. Extraido de (Microsoft, 2021)

24 https://www.luis.ai/
2 https://www.gnamaker.ai/
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"entities": {
"number”: [
2

1.
"FoodType": [
"pizzas”

]

Figura 7 - Exemplo de resposta do LUIS (continuagdo). Extraido de (Microsoft, 2021)

Como se pode visualizar na resposta retornada pelo servico, foram interpretados os
objetivos do utilizador (intencbes) e retiradas as informagGes valiosas das sentencas
(entidades). Neste caso em especifico, foi retornada a intengdo “FoodOrder” bem como,

” u

nas entidades, o nimero “2”, a indicar a quantidade, e o “FoodType” “pizzas”, a indicar o

tipo de comida.

Em termos de pregos, existem dois planos, sendo eles o gratuito e o padrdo. O plano
gratuito, contempla apenas os pedidos de texto e possui uma limitacdo de 5 transacdes
por segundo. O plano padrdo, para além dos pedidos de texto, contempla também os
pedidos de voz e possui uma limitacdo de 50 transacGes por segundo, tendo os pedidos de
texto um custo de 1,265 € por 1000 transacles e os pedidos de voz um custo de 4,639 €
por 1000 transagdes (Microsoft, s.d. a).

2.9.1.2 QnA Maker

O QnA Maker é um servico baseado na cloud, que permite criar uma camada
conversacional de perguntas e respostas baseadas em dados existentes. A sua base de
dados de conhecimento é preenchida através da extracdo de perguntas e respostas do
conteldo semiestruturado, incluindo FAQs, manuais de produtos, diretrizes, documentos
de suporte ou politicas (Microsoft, s.d. c).

Tal como o LUIS, possui mecanismos de aprendizagem ativa para melhorar a base de dados
de conhecimento. De qualquer das formas, também pode ser treinado através da sugestdo
de perguntas alternativas, bem como de mecanismos de feedback para aumentar a
relevancia das respostas (Microsoft, s.d. b; Microsoft, s.d. c).

Em termos de precos, existem dois planos, sendo eles o gratuito e o padrdo. O plano
gratuito, contempla até 1 MB por cada documento, 100 transa¢des por minuto, 50 000
transagdes por més, 3 transagdes por segundo e a gestdo de 3 documentos gratuitos por
més. O plano padrao, contempla até 100 transacdes por minuto, 3 transacdes por segundo
e tem um custo de 8,433 € para a gestdo de documentos ilimitados (Microsoft, s.d. d).

Apesar do Microsoft Bot Framework disponibilizar as ferramentas para desenvolvimento do
bot de forma gratuita, a utilizacdo de servicos cognitivos, para andlise da informacgdo, pode
trazer custos adicionais, dependendo do plano contratado e do nimero de mensagens a
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analisar, bem como dos custos relativos aos recursos consumidos através do servico do
Azure?® (Microsoft Azure, s.d. d).

No caso da utilizacdo do Azure Bot Service, para usufruir de uma implantagdo automatica no
Azure, existem dois planos, sendo eles o padrado e o premium. Ao contrario do plano padrdo,
gue tem um limite de 10 000 mensagens por més, o plano premium nao impde qualquer
limite e tem um custo de 0,422 € por 1000 mensagens (Microsoft Azure, s.d. d).

2.9.2 Rasa

O Rasa é uma ferramenta de cddigo aberto para criacdo de assistentes virtuais e chatbots, que
fornece recursos para compreensdo de linguagem natural (NLU), gestdo de didlogo e
integracdes com sistemas e canais existentes (Rasa, 2020 a).

Suporta varios idiomas e fornece mecanismos de NLU totalmente personalizdveis para
qualquer dominio, setor ou caso de uso. E baseado em mecanismos de aprendizagem de
maquina e permite gerar dados de treino ao simular uma conversa com o préprio assistente e
ao fornecer feedback quando ocorrer algum tipo de erro. Permite também multiplas ligagcOes
com canais externos e através de apenas um Unico assistente (Rasa, 2020 a).

Em termos de implantacdo, o Rasa possibilita a utilizacdo de contentores Docker?” para
facilitar a execucdo em ambiente local. No entanto, também pode ser implantado em
provedores de nuvem ou numa maquina/ servidor remoto.

Na Figura 8 é possivel visualizar um exemplo de uma interpretacdo efetuada pelo Rasa, para
uma mensagem a encomendar uma pizza de tamanho grande.

: order_pizza, 93%

.
.

size: large, 98%

Figura 8 - Exemplo de uma interpretacdo do Rasa. Extraido de (Rasa, 2020 a)

Como se pode visualizar na interpretacdo efetuada, foi retornada a intencdo “order_pizza”
bem como, nas entidades, o “size” “large”, a indicar o tamanho da pizza.

Como complemento ao Rasa, o Rasa X fornece, de forma gratuita, um conjunto de
ferramentas para melhorar os assistentes virtuais construidos, de forma a fortalecer e
estender os recursos do Rasa. Inclui ferramentas para captura de dados, testes de usabilidade,
anadlise de conversas, melhorar o assistente com base em aprendizagens e implantar novas
atualizagGes de forma facil e rapida (Rasa, 2020 b).

26 https://azure.microsoft.com/pt-pt/overview/
27 https://www.docker.com/
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2.9.3 Amazon Lex

O Amazon Lex é um servico para criacdo de interfaces de conversacao, que estd dotado com
funcionalidades de reconhecimento automatico de fala e conversdo em texto, bem como de
compreensdo de linguagem natural, para o reconhecimento da intencdo do texto (Amazon
Web Services, s.d. b).

Utiliza as mesmas tecnologias e algoritmos de aprendizagem automatica, que capacitam o
Amazon Alexa, de forma a gerar, ao utilizador, uma experiéncia altamente envolvente e com
interagdes conversacionais realistas.

Uma das suas caracteristicas é a facilidade de integracdao com os varios servicos da Amazon,
como por exemplo, o Amazon Kendra, para localizar as respostas mais precisas em
documentos ndo estruturados e perguntas frequentes, o Amazon Polly, para responder aos
utilizadores em interacbes de fala, ou o AWS? Lambda, para recuperacdo de dados,
atualiza¢Ges e execucdo da ldgica de negdcio (Amazon Web Services, s.d. c).

Em termos de precos, e durante o primeiro ano de uso, é possivel processar gratuitamente
até 10.000 solicitacGes de texto e 5.000 solicitagdes de fala ou intervalos de fala ao més. No
entanto, apds o primeiro ano, as solicitacGes de fala tém um custo de 0,004 USD (0,0034 €) e
as solicitacGes de texto 0,00075 USD (0,00063 €) (Amazon Web Services, s.d. d).

2.9.4 Pandorabots

O Pandorabots é uma plataforma para criagao de interfaces de conversagao baseadas em IA,
que é utilizada principalmente para o desenvolvimento de chatbots orientados ao comércio
B2C, atendimento ao cliente, entretenimento, marketing ou até interfaces de voz
(Pandorabots, s.d. a).

Baseia-se no padrdo aberto Artificial Intelligence Markup Language (AIML), que é um dialeto
apoiado em XML, e tem como objetivo a criacdo de didlogos semelhantes a linguagem natural,
gue serdo depois interpretados para simular uma inteligéncia humana (Pandorabots, s.d. b).

Na Figura 9, é possivel visualizar um exemplo da utilizacdo da linguagem AIML.

<category:
<pottern=WHAT IS THE WEATHER IN *</pattern=
<templote=
I hope 1t's a nice day 1n <star/=.
<putton=
<text=Click here for the forecaste/text=
<url=https://www.weather-forecast.com/locations/<star/~/forecasts/latest</url=
</button=
</template-
</category=

Figura 9 - Exemplo da utilizagdo da linguagem AIML. Extraido de (Worswick, 2018)

28 Fornecedora de servigos em nuvem - https://aws.amazon.com/
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Como se pode visualizar na Figura 9, para cada categoria (category) é definido um padrdo
(pattern), que serd comparado com o input vindo do utilizador, e um modelo (template), para
gerar o devido output.

Como forma de tornar o reconhecimento dos inputs dinamico, é possivel utilizar wildcards (*),
gue significa uma ou mais palavras e pode ser usado para imprimir o seu valor no modelo,
através da utilizacdo da expressdo “<star/>". Neste caso, quando é detetado, por exemplo, a
expressao “What is the weather in Paris”, é exibida a mensagem “I hope it’s a nice day in Paris”
e um botdo que, quando clicado, abre num novo separador a URL “https://www.weather-
forecast.com/locations/Paris/forecasts/latest” para exibir o tempo em Paris (Worswick, 2018).

Em termos de precos, o Pandorabots apenas fornece acesso gratuito durante a fase de
desenvolvimento e testes. No entanto, para publicar o chatbot é necessario escolher um
plano de desenvolvedor. Os planos comecam em $ 19 (15,87 €) por més para 10.000
mensagens com o plano de “DEVELOPER”, $ 199 (166,26 €) por més para 100.000 mensagens
com o plano “PRO”, ou, caso seja necessario algum desenvolvimento personalizado, o plano
“ENTERPRISE” é definido com um preco préprio para cada cliente (Pandorabots, s.d. a).

2.9.5 Botpress

O Botpress é uma plataforma de cddigo aberto para a criagdo de assistentes digitais, que
inclui todas as ferramentas necessdrias para construir, implantar e gerir chatbots. Tem por
base mecanismos de processamento de linguagem natural para reconhecimento de intengdes,
verificacdo ortogréfica e extracdo de entidades, como forma para facilitar a automatizacao de
processos ou de fluxos de trabalho (Botpress, s.d. a).

O que mais se destaca é o seu Estudio de Conversagao, que permite criar experiéncias de
conversacdo mais rapidamente, com baixa necessidade de cddigo e através de blocos, que
podem ser personalizados com Javascript sempre que necessario (Botpress, s.d. b).

Na Figura 10, é possivel visualizar a interface do Estudio de Conversacdo para criacdo e
configuragdo de um chatbot.
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Q o e n

a8 TOPICS S+ WORKFLOW
O3l v Customer Service S0uA 1w
QeA
<>
Cancel Order
Workflow is Triggered by
a + Chatbot Prompts User
o > Developer
Chatbot Executes _—
\\‘OI Chatbot Says .
»
0 Chatbot Says
”
<>
<

Figura 10 - Interface do Estudio de Conversagdo. Extraido de (Botpress, s.d. c)

Na Figura 11, é possivel visualizar um exemplo de um fluxo para cancelar uma encomenda.

Workflow is Triggered by
Chatbot Prompts User

User wants to
cancel order

User answers correctly

Chatbot Executes I
User does not snewer \(D-‘ Chatbot Says L

m cod
Order number

has been cancelled

Chatbot Says

We have not cancelled order

Figura 11 - Exemplo de configuragdo de um workflow. Extraido de (Botpress, s.d. c)

Este produto permite a implantagdo numa plataforma de nuvem ou na infraestrutura local, o
gue possibilita o controlo total sobre o tratamento e a privacidade dos dados, pois ndo existe
dependéncia sobre um fornecedor.

Uma outra caracteristica, passa por ser uma plataforma de cédigo aberto que disponibiliza de
forma gratuita todos os componentes necessdrios para implantar uma solugdo. De qualquer
das formas, caso seja necessdria uma solugdo feita sob medida, é necessario utilizar o plano
“Enterprise”, que contempla funcionalidades como suporte técnico avangado, controlo de
acesso baseado em fungdes e suporte multi-idioma (Botpress, s.d. a; Botpress, s.d. d).
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2.10 Comparagao das Ferramentas

Para permitir uma melhor comparacdao das ferramentas abordadas na subseccao 2.9, foi
elaborada a Tabela 1, que permite comparar os atributos/ funcionalidades presentes em cada
uma delas.

Na Tabela 1, sdo efetuadas comparacdes das seguintes funcionalidades:

o Suporte multi-idioma — Identifica se a ferramenta disponibiliza suporte a diferentes
idiomas;

o Integragdao multicanal — Identifica se existe a possibilidade de integrar a ferramenta a
diferentes canais de comunicacao externos;

o Implantagdo local — Identifica se existe a possibilidade de implantar a ferramenta
numa infraestrutura propria;

o Licenga gratuita — Identifica se a ferramenta oferece a possibilidade de escolha de um
plano/ licenca gratuita;

o Ciente do contexto — Identifica se a ferramenta consegue detetar e ter em conta o
contexto do utilizador de acordo com as informacdes capturadas;

o Compreensdo de linguagem natural — Identifica se a ferramenta consegue detetar e
extrair varidveis e intengOes da linguagem natural;

o Reconhecimento de fala — Identifica se a ferramenta consegue reconhecer a fala
como dados de entrada;

De forma a identificar se as funcionalidades estdo ou ndo presentes, foram utilizados os
simbolos “X” (ndo presente) e “v"” (presente). Para as solu¢des em que n3o se conseguiu
confirmar uma determinada funcionalidade, assumiu-se que a mesma ndo esta presente.
Foram também utilizadas as expressdes “(Limitagbes)”, que indica que a ferramenta tem essa
funcionalidade de forma parcial ou com limitagdes impostas; “(Servigo extra)”, que indica que
é possivel ter esse recurso através de um servico complementar; “(Desenvolvimento)”, que
indica que esse atributo apenas esta presente durante a fase de desenvolvimento; “(12 Ano -
LimitagGes)”, que indica que esse atributo apenas esta disponivel durante o primeiro ano, mas
tem limita¢Ges impostas.

Como se pode observar pela analise da Tabela 1, todas as ferramentas estdo praticamente no
mesmo patamar. Funcionalidades como o suporte multi-idioma, a integracdo multicanal, a
andlise ciente do contexto e a compreensdo de linguagem natural estdo presentes na sua
oferta. Em termos de funcionalidades ndo suportadas, a implantacao local da ferramenta ndo
é possivel no Amazon Lex nem no Pandorabots, ja o reconhecimento de fala ndo é suportado
pelo Botpress. De qualquer das formas, todas as ferramentas possuem uma licenca gratuita,
quer seja com limitagBes impostas ao consumo/ pedidos efetuados, como para a fase de
desenvolvimento e testes.
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Tabela 1 - Comparagao das ferramentas para criagao de chatbots

Ferramentas

Microsoft Bot

Atributos Framework Rasa Amazon Lex Pandorabots Botpress
Suporte multi-idioma v v v v v
Integrag¢do multicanal v v v v v

Implantag3o local v v x x v

Licenga gratuita ] _‘/ . v \/ o ‘/_ v
(Limitagdes) (12 Ano - LimitagGes) (Desenvolvimento)

Ciente do contexto v v v v v

Compreensdo de linguagem v v v v v

natural (Servico extra)
Reconhecimento de fala v v v v x

(Servico extra)
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2.11 Exemplos de Chats no Comércio Eletrénico

As solugbes apresentadas, nesta subseccdo, foram obtidas através de um levantamento
realizado aos projetos online desenvolvidos pela Redicom. Os dados apresentados fazem
parte de uma amostra de 99 websites e indicam o tipo de solugdes utilizadas, pelos clientes da
Redicom, para comunicarem com os seus clientes. Para permitir uma melhor visdo dos
resultados, foram elaboradas algumas tabelas e graficos.

Como é possivel observar na Tabela 2 e na Figura 12, todos os elementos da amostra
disponibilizam algum meio de comunicacdao para os clientes. No entanto, apenas 25 deles
(17%) utilizam servigos incorporados de conversagdo online. No que toca a ligagdes para
servicos externos, verificou-se que 26 deles (17%) optam por disponibilizar hiperliga¢cGes para
€S5S Mesmos Servigos.

Tabela 2 — Meios de comunicagdo utilizados

L Hiperligacdes para Outros meios (telefone,
Servigos incorporados . . . .
servigos externos email, fax, redes sociais)
25 26 99

Meios de comunicagao utilizados

B Outros meios (telefone,
email, fax, redes
sociais)

M Hiperligacdo para
servicos externos

H Servigos incorporados

Figura 12 — Visdo grafica dos meios de comunicacdo utilizados

Relativamente a ligacGes para servicos externos de conversacdo online, pode-se verificar na
Tabela 3 e na Figura 13 que, dos 26 projetos, 19 deles (73%) disponibilizam o Whatsapp, 6
(23%) disponibilizam o Facebook Messenger e 1 (4%) disponibiliza o Telegram.
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Tabela 3 — HiperligagBes para servigos externos utilizadas

Facebook
Whatsapp Messenger Telegram
19 6 1

Hiperligagdes para servi¢os externos

4%

B Facebook Messenger
B Whatsapp

H Telegram

Figura 13 — Visdo grafica das hiperligagdes para servicos externos utilizadas

No que toca a utilizacdo de servigos incorporados (chats) de conversacdo online, é possivel
visualizar na Tabela 4 e na Figura 14 que, dos 25 projetos, 16 deles (64%) utilizam o servico
disponibilizado pela plataforma da Redicom, 3 (12%) utilizam o Tawk.to, 3 (12%) utilizam o
Zendesk, 2 (8%) utilizam o Facebook Messenger e 1 (4%) utiliza o BySide.

Tabela 4 — Servigos incorporados de conversagao utilizados

Redicom | Tawk.to | Zendesk | Facebook | BySide
16 3 3 2 1

Servigos incorporados de conversagao

H Zendesk

H Redicom

m BySide

B Facebook Messenger

H Tawk.to

Figura 14 — Visdo grafica dos servigos incorporados de conversacao utilizados
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Para a analise das solucgdes utilizadas, apenas serdao consideradas as solugdes que permitem
ter servigos incorporados de conversacao no préprio website.

2.11.1 Tawk.to

Tawk.to é um servico de suporte de mensagens e chat ao vivo. E oferecido como um software
livre e gratuito e oferece solugdes para monitorizar e conversar com os visitantes de um site,
responder a tickets de suporte e criar uma central de ajuda (FAQ) para auxiliar os clientes
(Tawk.to, s.d.).

A integracdo deste servico é simples e feita através de um pequeno snippet de JavaScript, que
é adicionado ao site, e permite, desde logo, monitorizar em tempo real os visitantes por
pagina. E também possivel verificar as pesquisar efetuadas na pagina de FAQs e a frequéncia
com que os clientes visitam o site.

Possibilita a criacdo de multiplos agentes para lidar com o fluxo de mensagens dos clientes e a
criagdo de mensagens de forma proativa por parte dos agentes, estd disponivel para
plataformas mdveis e permite a criacdo de templates para respostas rapidas e consistentes.

Na Figura 15, é possivel visualizar a interface gréfica de gestdo do Tawk.to.

ACTIVE CHATS (2) e VISITORS wisTs . | oS
Dashboard a2 willhl e%sw willli o84 ..l
» £ ELISAVET
«h Analytics & Today £ Historical
| © V1417032235810580 %0 / Missed Chats arsa
£ tawk —_ -
 Mahmoud Own, Janis Kirsteins 2 )
Positive Sentiment 8%
=
LOVECLIENTS.COM (1)
Return Visitors 57%
5 _
* 1 V1422610553638628
o Engagement 3%
-
CONVERTLY (1)
Availability 95%
® £5 V1422585521477662
TAWK (26)
‘1!* VISITORS ¥ -18% VISTS Y (19% PAGE VIEWS ¥ ‘-32% CHATS ¥
» £ V1421775128194423
* £ V1422531898509481 9 History Blog Posts
* W \/1422607754751927 Visitor Agent Time Sita/Page © 27 NewLanguages!
. © Widget Design Update : Scheduled for today
e it Ttz V1422608925251900 adellon 15 minutes ... tawk « Notice : Dashboard Update (Site & Pages spli)
o Final chance to have your say on th
V1422608249030791 Mahmoud, adellon 34minutes .. tawk e D e youcsyon e new
idget Design
New Dashboard & Widget Des
V1422607010580572 Alex, Robert 39 minutes .. tawk Mkl
o Join the tawk.o iOS beta
_ e Scheduled Maintenance - 12th of july 2014
© AGENT CHAT Mk Alex Alminutesisl | vk ® Dashboard Update : May 08th 2014
o Dashboard Update : 08 April 2014
dell 1 hi tawk
i bzl s o o Dashboard Update : 1 April 2014
) adatlnn POV v

Figura 15 — Interface grafica de gestdo do Tawk.to. Extraido de (CompareCamp, 2019)

Apesar de ser um servico gratuito, disponibiliza funcionalidade premium, como a remocdo do
branding na interface de chat ou a aquisicdo de agentes terceirizados para responderem em
nome da empresa.

Seguidamente sdo listadas as funcionalidades mais relevantes do Tawk.to (Tawk.to, s.d.):
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o Widgets e conteudos o Envio de ficheiros;
personalizaveis; o Integragdo com servicos de chat
Agentes ilimitados; externos;

TraducgOes automaticas; Triggers automatizados;
Historico ilimitado de conversas; Relatdrios detalhados;
Alertas e notificac¢des; Multiplos idiomas;

Criptografia; Chats simultaneos ilimitados;

0O O O O O O
O O O O O

Monitorizagdo e informacao dos Templates de resposta;

visitantes;

2.11.2 Zendesk

Zendesk é um software de atendimento e suporte ao cliente. E baseado em cloud e projetado
para melhorar o relacionamento entre as empresas e os seus clientes.

Disponibiliza varios produtos de forma a adaptar-se ao contexto e dimensdo da empresa e,
devido a flexibilidade dos mesmos, podem ser utilizados em conjunto ou de forma
independente.

A oferta vai desde o Zendesk Support para a monitorizagdo e resolucdao de tickets; Zendesk
Guide para a construcdo da base de informacdo que permite dotar os agentes; Zendesk Chat
para comunicar com os clientes instantaneamente pela web; Zendesk Talk para contacto com
os clientes através de uma solucdo de central telefénica; Zendesk Explore para andlise e
obtencdo de informacdo detalhada e relatérios; Zendesk Sell para facilitar a atualizagdo das
oportunidades de vendas; e, por fim, Zendesk Gather para fornecer um férum da comunidade
para os clientes conversarem e colaborarem entre si (Zendesk, s.d. a; DDS, s.d.).

Na Figura 16, é possivel visualizar a interface grafica de gestdo do Zendesk.

-
2L Dpashboard I
zendesk

Total Tickets o -
Users Roles 0 0
116-2 Open Tickets by Priority Created vs Resolved Tickets Open Lssues Aging [In Days]
Assignee - ey P
New Tickets
Requester
Organizations E l Sressa Feded
Group Open Tickats .

Priority 417,

Tvpe Pending Tickets

3 Open Tickets by Channel Tickets by Type Avg Open days by Type

®

status 1

Rasotved Tickets 7 o .
5 2
°® 8 ®

Closed Tickets | . ! . g

Figura 16 — Exemplo da interface grafica de gestdo do Zendesk. Extraido de (CompareCamp, 2018 a)
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No contexto deste trabalho, apenas sera tido em conta o Zendesk Chat.

Como o nome indica, o Zendesk Chat é um servico de chat ao vivo e possui um plano gratuito.
No entanto, esta restrito a apenas 1 chat em simultaneo, classificacdo de chat e histdrico do
chat de 14 dias. Os planos premium incluem chats e histdricos ilimitados, triggers
automatizados, personalizacdo do widget, monitorizacao e relatérios, hordrio de operacao e
até remocao do branding da marca do widget (Zendesk, s.d. b).

Seguidamente sdo listadas as funcionalidades mais relevantes do Zendesk Chat (Zendesk, s.d.
c):

o Triggers automatizados; o Envio de ficheiros;

o Formularios pré-chat e offline; o Integracdo com Chatbots;

o Lista de visitantes; o Widgets e conteudos

o ClassificacOes de chat; personalizaveis;

o Relatérios e monitorizagdo em o Hordrio de operacao;
tempo real; o Templates de resposta.

o Encaminhamento de chat
automaticos para os agentes;

2.11.3 Facebook Messenger

Facebook Messenger é um servico de mensagens e chat ao vivo do Facebook. E gratuito e
possui funcionalidades ilimitadas de texto, voz, videochamada e até conversas de video em
grupo. Permite partilhar ficheiros (fotos, videos), partilhar a localizacdo, reagir a mensagens
com emojis a escolha, efetuar planos, sondagens e é compativel com varias plataformas
(Facebook, s.d. a; Facebook, s.d. b).

Relativamente aos negdcios, permite descobrir ofertas, fazer reservas e obter apoio ao cliente.

Através da ferramenta Chat Plugin, “[..] permite integrar a experiéncia do Messenger
diretamente no site. Isso permite que os clientes interajam com a empresa a qualquer
momento e com a mesma experiéncia de media avangada e personalizada que tém no
Messenger.”? (Facebook, s.d. d).

Na Figura 17, é possivel visualizar a interface grafica de configuracdo do Facebook Chat Plugin.

29 Tradugdo livre do autor. No original “The Chat Plugin allows you to integrate your Messenger experience directly
into your website. This allows your customers to interact with your business anytime with the same personalized,
rich-media experience they get in Messenger.”.
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Set Up Chat Plugin

2 Desktop Preview Mobile Preview

Customcolors @ ON
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Chat with Original Coast Clothing

Typically replies instantly

Left Right

Continue as Guest

By continuing as a
Terms, Data Poli
Automatically Expand B OFF log in, Origin

— o—© “

Figura 17 — Interface grafica de configuracdo do Facebook Chat Plugin. Extraido de (Facebook, s.d. d)

Seguidamente sdo listadas as funcionalidades mais relevantes do Chat Plugin (Facebook, s.d.
d):

Integragdo com Chatbots; o Menu de agles;

Widgets e conteudos o Modo Convidado (sem login);
personalizaveis; o Detegdo da pagina de origem;
Envio de ficheiros; o Chats simultaneos ilimitados;
Templates de resposta; o Login centralizado (conta
Referéncia de mensagens; Facebook).

2.11.4 BySide

BySide é um software de geracdo e captacdo de leads em tempo real. Tem por base a recolha
de dados que, apds analisados, sdo utilizados para implantar conteddo relevante e
personalizado para proporcionar uma melhor experiéncia ao utilizador, otimizar as
conversGes e melhorar a retencdo de clientes (BySide, s.d. a).

Todo o processo é realizado por meio de uma plataforma digital integrada com quatro niveis
de servigo, sendo eles andlise de negdcio, automagao de marketing, envolvimento do cliente e
personalizacdo One20ne (BySide, s.d. a).

No contexto deste trabalho, apenas serd tido em conta o nivel de envolvimento do cliente
com o servico Bytalk.

O Bytalk é um servico de chat ao vivo e de simples integracdo com qualquer site. Pode ser
complementado com os restantes servicos e permite definir triggers para que as janelas de
chat sejam exibidas de forma inteligente. Dessa forma, oferece opg¢do de contacto quando é
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mais relevante para a empresa e cliente. Disponibiliza também monitorizacdo e informacao
dos visitantes para que os agentes possam interagir com o cliente de forma mais
personalizada, sendo que, os dados recolhidos também podem ser utilizados em iniciativas de
automacdo de marketing (BySide, s.d. b).

Na Figura 18, é possivel visualizar a interface grafica de gestao do Bytalk.

Jornada

Ana Catarina
; Ana Catarina contactou o Suporte
| ©O—
® 3 Precisa de Ajuda?

940 000 000
Bom dia, precisa de ajuda com a sua encomenda?
Porto, Portugal

Sales Director

ot

Obrigado por subscrever a nossa newsletter.

@ Ana Catarina b

S

Figura 18 - Interface grafica de gestdo do Bytalk. Extraido de (Bytalk, s.d.)

Seguidamente sdo listadas as funcionalidades mais relevantes do Bytalk (BySide, s.d. b):

o Monitorizagdo e informagao dos o Apresentagdo de video na fila de
visitantes; espera;
Triggers automatizados; o Relatérios e mapas detalhados;
Multiplos agentes; o Pesquisas de satisfagdo integradas.

2.11.5 Redicom Connect

Redicom Connect é a solugdo de conversagdo ao vivo que integra a plataforma . Adaptado de

Redicom Commerce Cloud®. Possui um design minimalista e utiliza os estilos do site para que
a interface de chat se enquadre em qualquer um dos projetos desenvolvidos.

Na Figura 19, é possivel visualizar a interface gréfica de gestdo do Redicom Connect.

30 https://www.redicom.pt/
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Figura 19 — Interface de gestdo do Redicom Connect

As funcionalidades oferecidas centram-se apenas no essencial, para que seja possivel prestar
atendimento ao cliente dentro da prépria plataforma.

Seguidamente sdo listadas as funcionalidades mais relevantes do Redicom Connect:

o Widgets e conteldos o Monitorizagdo e informagao dos
personalizaveis; visitantes;
Agentes ilimitados; o Alertas e notificagoes;
Historico ilimitado de conversas; o Mudltiplos idiomas.

Chats simultaneos ilimitados;

2.12 Outras Solugoes

Nesta subsec¢do serdao apresentadas outras solugdes que permitem ter servigos incorporados
de conversacgdo no proprio website.

2.12.1 JivoChat

JivoChat é uma solugdo de conversagao ao vivo e suporte ao cliente que permite interagdo
com o mesmo em qualquer lugar e na mesma interface, quer seja por chat ao vivo, telefone,
e-mail ou através das redes sociais. Isto permite uma comunica¢do mais eficiente entre o
cliente e o agente, menos distracdo e um atendimento melhorado, devido a disponibilizagdo
de todas as ferramentas necessarias para interagir com o cliente (JivoChat, s.d. a).

Na Figura 20, é possivel visualizar a interface grafica de gestdo do JivoChat.
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Figura 20 - Interface grafica de gestdo do JivoChat. Extraido de (JivoChat, s.d. b)

Possui um plano gratuito, mas esta restrito a apenas 2 meses de histérico, 5 agentes e
personalizacdo do chat em 25 idiomas. O plano premium inclui histérico ilimitado, triggers
automatizados, transferéncia da conversa entre agentes, integracdo com chatbots, tradugdes
das mensagens, informag¢do detalhada dos visitantes e monitorizagdo em tempo real.

Seguidamente sdo listadas as funcionalidades mais relevantes do JivoChat (JivoChat, s.d. b):

o Conteudos personalizaveis; o Triggers automatizados;
o Chats simultaneos ilimitados; o Mdltiplos agentes;
o Multisite com o mesmo login; o Monitorizagdo dos utilizadores em
o Integragdo com servigos de chat tempo real;
externos; o Envio de ficheiros;
Integragdo com Chatbots; o Multiplos idiomas.

Tradugdes automaticas;

2.12.2 Freshdesk

Freshdesk é uma solugdo de atendimento e suporte ao cliente omnicanal, baseada em
computacdo em nuvem e que permite automatizar o atendimento prestado ao cliente
(Freshdesk, s.d. a; CompareCamp, 2018 b).

Na Figura 21, é possivel visualizar a interface gréfica de gestdo do Freshdesk.
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Figura 21 - Interface grafica de gestdo do Freshdesk. Extraido de (Freshdesk, s.d. a)

Possui um plano gratuito, mas apenas disponibiliza relatérios bdasicos e ndo contempla
funcionalidades de automacdo. Os planos premium incluem relatdrios detalhados, triggers
automatizados, automatizacdo e transferéncia das conversas entre agentes, integracdo com
chatbots, traducdes das mensagens e permite definir os horarios dos agentes de acordo com
o seu fuso hordério (Freshdesk, s.d. b).

Seguidamente sdo listadas as funcionalidades mais relevantes do Freshdesk (Freshdesk, s.d. b):

Integragdo com Chatbots; o Integragdo com servigos de chat

Triggers automatizados; externos;
Multiplos agentes; Alertas e notificagdes;

Relatérios e mapas detalhados; Conteudos personalizaveis;

O O O O O

Classificagdo de clientes por Detecdo de colisdo entre agente.

segmentos

2.12.3 PureChat

PureChat é um software de conversacdo ao vivo que permite uma andlise em tempo real dos
visitantes e histérico de contacto, para que os agentes possam ter melhores conversas com os
seus clientes.

Na Figura 22, é possivel visualizar a interface grafica de gestao do PureChat.
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Figura 22 - Interface grafica de gestdo do PureChat. Extraido de (PureChat, s.d.)

Contém apenas dois planos pagos, sendo que o mais basico inclui um website, no maximo 4

agentes, para responder aos clientes, e permite apenas 100 notificagcdes SMS por més. O

plano avancado permite ter até 10 agentes, um numero ilimitado de websites, 1000

notificacdes SMS, bem como remocdo do branding da marca. Para além dos limites

disponibilizados em cada plano, é possivel acrescer agentes extra através de um pagamento

suplementar mensal (PureChat, s.d.).

Seguidamente sdo listadas as funcionalidades mais relevantes do PureChat (PureChat, s.d.):

o Widgets e conteudos o
personalizaveis; visitantes;

Relatérios e mapas detalhados;

Historico ilimitado de conversas;

Multisite com o mesmo login;

2.13 Comparagao das Solugoes

Monitorizacdo e informacdo dos

Alertas e notificag¢des;
Envio de ficheiros;
Notificacdo por SMS.

Para permitir uma melhor comparac¢ao das solu¢des abordadas nas subsecg¢des 2.11 e 2.12, foi

elaborada a Tabela 5, que permite comparar os atributos/ funcionalidades presentes em cada

uma delas.

Na Tabela 5, sdo efetuadas comparagdes das seguintes funcionalidades:

o Integragdo com Chatbots — Identifica se existe a possibilidade de ter chatbots

integrados ao servigo ou através de canais externos;
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Histérico de Mensagens — Identifica se existe a possibilidade de visualizar o histérico
das ultimas conversas realizadas;

Envio de Ficheiros — ldentifica se existe possibilidade de envio de imagens, por
exemplo, através do chat;

Dados dos Utilizadores — Identifica se existem dados relativos ao utilizador, como por
exemplo, o browser/ sistema operativo que utiliza ou até mesmo os ultimos produtos
visualizados;

Informacgao Centralizada — Identifica se a informacdo fica centralizada num sé local;
Triggers Automatizados — Identifica se existe a possibilidade de enviar uma
mensagem automatica ao cliente quando entra numa determinada pagina;

Templates de Resposta — Identifica se existe a possibilidade de definir modelos de
resposta para facilitar a comunicacdo com o cliente;

Agentes Multiplos — Identifica se é possivel a existéncia de multiplos agente para
responder aos clientes;

Relatérios e Mapas — Identifica se existe possibilidade de visualizar relatérios ou
estatisticas;

Conteudos Personalizaveis — Identifica se existe possibilidade de alterar os estilos/
expressdes da interface de chat;

Integracdao com servicos de chat externos — Identifica se existe a possibilidade de
integrar servicos de chat externos para centralizar as mensagens num Unico canal.

De forma a identificar se as funcionalidades estdo ou ndo presentes, foram utilizados os

simbolos “%” (n3o presente) e “¥Y"” (presente). Para as solucdes em que n3o se conseguiu

confirmar uma determinada funcionalidade, assumimos que a mesma nao estd presente.

Foram também utilizadas as expressGes “(Externo)’, que indica que determinada

funcionalidade ndo faz parte do servico, mas pode ser utilizada através de canais externos;

“(Plano Extra)”, que indica que a funcionalidade ndo faz parte do pacote base, mas pode ser
incluida através da subscricdo de um plano de nivel mais alto; “(Plano Pago)”, que indica que a
funcionalidade ndo é gratuita, mas pode ser incluida a través da subscricdo de um plano pago.
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Tabela 5 - Comparagdo das funcionalidades entre solugdes de chat online

. Produtos Tawk.to Zendesk Chat Facebook Bytalk Redicom JivoChat Freshdesk PureChat
Atributos Messenger Connect
Integragdao com % v v x x 4 v %
Chatbots (Externo) (Externo) (Externo)
o v
Histarico de 4 14 dias — Gratis v 4 v v 4 4
Mensagens 6 meses
(Plano Pago)
Envio de v v x
Ficheiros (Plano Extra)
Dados dos v v v
Utilizadores
Informacgao x % x x v x % %
Centralizada
Triggers v v « v < v v v
Automatizados (Plano Pago)
Templates de v v v x x v v %
Resposta
Agentes v 4 & v v v v 4
Multiplos (Plano Pago)
Relatorios e v v v v x v v v
Mapas
Contetdos v v v v v v v v
Personalizaveis
Integracdao com
servigos de chat v x x x x v v x

externos
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2.14 Sumario

O aumento da procura pelo comércio eletrénico, nomeadamente nos tipos B2C e B2B, deve-
se as facilidades e comodidades oferecidas, como por exemplo, a auséncia de deslocacao do
cliente a uma loja fisica, a elevada oferta de produtos ou a disponibilidade de compra/ venda
24 horas por dia, 7 dias por semana. De qualquer das formas, também trouxe algumas
dificuldades, como por exemplo a questdo da assisténcia e suporte ao cliente. Nesse sentido,
para colmatar esta dificuldade, as lojas tém vindo a implementar interfaces de chat de forma
a permitir uma conversa¢do mais facil e rapida com o cliente. No entanto, as interfaces de
chat ficam, normalmente, disponiveis apenas durante o horario de trabalho.

Assim sendo, de forma a permitir um atendimento ao cliente 24 horas por dia, a utilizacdo de
um chatbot é uma mais-valia pois, para além de permitir otimizar o processo de atendimento
ao cliente, permite também automatizar processos repetitivos e reduzir custos.

Finda a andlise dos conceitos mais relevantes para este projeto, passou-se a analise das
ferramentas para criacdo de chatbots, bem como das ferramentas/ servicos similares de
conversacdo online. Apds identificacdo e comparacdo das suas principais funcionalidades,
verificou-se que a maior parte dos servigos ndo permite ou apenas oferece a possibilidade de
integracdo com chatbots externos. Nesse sentido, a implementacdo de um chatbot para
integrar com o servico de conversacdo online, disponibilizado na plataforma de comércio
eletrénico Redicom Commerce Cloud, é uma forma de o tornar mais competitivo perante os
seus concorrentes. Aliado a isso, esta a possibilidade de ter a informagdo e a gestdo toda
centralizada apenas num local.
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3 Analise de Valor

Neste capitulo é identificada e analisada a oportunidade, definida a proposta de valor e sdo
identificados e refinados os requisitos do cliente. Por fim, é utilizado um método de Analise
Hierarquica para verificar se a implementacao deste projeto é uma mais-valia para o servico
de conversagao.

3.1 Definicao

Segundo (Miles, 1961), “A analise de valor é um sistema de solugdo de problemas
implementado pelo uso de um conjunto especifico de técnicas, um corpo de conhecimento e
um grupo de habilidades aprendidas. E uma abordagem criativa e organizada cujo objetivo é a
identificacdo eficiente de custos desnecessarios que ndo fornecem qualidade, uso, vida util da

ferramenta, aparéncia nem caracteristicas do cliente”3..

Num ambiente caracterizado por uma rapida mudanga e evolugdo, “[...] o desenvolvimento do
produto deve ser transformado num processo de aprendizagem continuo e iterativo focado
no valor do cliente.”3? (David Hughes, 1996).

Em suma, podemos definir a analise de valor como sendo a forma de avaliar e procurar
aumentar o valor de um produto ou servigo, com o minimo custo associado e sem sacrificar a
sua qualidade.

31 Tradug3o livre do autor. No original “Value analysis is a problem-solving system implemented by the use of a
specific set of techniques, a body of knowledge, and a group of learned skills. It is an organized creative approach
whose purpose is the efficient identification of unnecessary costs, i.e. cost that provides neither quality nor use nor
tool life nor appearance nor customer features”.

32 Tradugdo livre do autor. No original “In such a fast-paced environment, product development must be
transformed into a continuous, iterative, learning process focused on customer value”.
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3.2 Identificacao da Oportunidade

O aumento na procura de interfaces de chat, para integracdo com as lojas virtuais, tem em
vista a melhoria do servico de atendimento prestado ao cliente. Neste sentido, e uma vez que
alguns clientes da Redicom tém vindo a adotar e integrar plataformas externas para
conversacdo online, ao invés de optarem pela solucdo disponibilizada na plataforma, surgiu a
necessidade de inovar este servico.

De acordo com os objetivos apresentados na subseccdo 1.3, a solucdo pretendida passa por
melhorar o servico de chat de forma a automatizar as respostas dadas aos clientes. Essa
melhoria tem em vista a possibilidade de fornecer respostas atempadas aos clientes, o que
permite que a chance de perder o cliente/ venda seja menor.

Seguidamente serdo apresentados alguns resultados, provenientes de varios estudos, que
comprovam os beneficios da implementacdo dos chatbots no comércio eletronico bem como
a importancia de fornecer um bom servico de suporte ao cliente.

Segundo um estudo efetuado pela (Salesforce, 2019) a mais de 8000 consumidores
espalhados pelo mundo, foi possivel verificar que 84% dos clientes dizem que a experiéncia
fornecida pela empresa é tdo importante quanto os seu produtos e servicos. Com este
numero, verifica-se uma subida de 4% em relacdo aos 80% obtidos em 2018. Num outro
parametro do estudo, verificaram que 89% dos consumidores sdo mais leais a empresas que
confiam.

No mesmo estudo (Salesforce, 2020), efetuado em 2020 a mais de 15000 consumidores
espalhados pelo mundo, verificou-se que 83% dos clientes esperam ficar fidelizados
imediatamente apds entrar em contato com uma empresa. Com este numero, verifica-se um
aumento de 5% em rela¢do aos 78% obtidos em 2019.

No que toca aos servigos de suporte ao cliente das empresas e segundo uma infografia da
(Oracle, 2017)*, 65% dos consumidores preferem utilizar um aplicativo de mensagens ao
entrar em contato com uma empresa. E também referido que mais de 50% dos clientes
esperam que uma empresa esteja aberta 24 horas por dia, 7 dias por semana, e que o tempo
médio de resposta das empresas as mensagens dos clientes é 10 horas. Relativamente a
utilizacdo de chatbots, é indicado que podem economizar USS 174 bilides (144,6 bilides €) em
seguros, servicos financeiros, vendas e atendimento ao cliente.

Numa pesquisa efetuada pela (Gartner, 2018)3*, as organizacdes que implementaram chatbots
relataram uma redugdo de até 70% nas comunicagdes por telefone, chat e/ ou email. Foi
também relatado uma maior satisfagdo do cliente e uma economia de cerca de 33%
relativamente a fidelizagdo apds contactos telefdnicos.

33 Empresa multinacional de tecnologia e informatica, especializada no desenvolvimento e comercializagéo de
hardware, software e base de dados - https://www.oracle.com/
34 Empresa de pesquisas e consultoria - https://www.gartner.com/
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Segundo é indicado pelo (ChatbotNews, 2020), “Estudos recentes mostraram que 59% das
empresas comegaram a usar chatbots com sucesso e o mais benéfico entre eles é o comércio
eletrénico. [Como se pode visualizar na Figura 23,] Constitui 77% dos negdcios mais bem-
sucedidos que geram leads por meio de chatbots.”.

Business with 1000+ Leads Captured with Chatbots

B Healthcare |l Beauty & Weliness  [l] Education [l Other [l Services Online Store

3.5%
3.0%

77.4%

# 1o

Figura 23 — Captacdo de leads através de Chatbots. Extraido de (ChatbotNews, 2020)

Na Figura 24, sdo apresentados os potenciais beneficios da utilizacdo dos chatbots. Os dados
foram obtidos através de uma pesquisa efetuada a mais de 1000 adultos em 2018.
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Figura 24 — Potenciais beneficios dos chatbots. Extraido de (Drift, 2018)

Como se pode observar na Figura 24, as funcionalidades dos chatbots indicadas como sendo
as mais relevantes centram-se no seu funcionamento 24 horas por dia, na sua capacidade de
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resposta a questdes simples e de forma instantanea, bem como a facilidade de comunicacao
gue proporciona.

De acordo com os nimeros e os dados apresentados acima, bem como com as vantagens dos
chatbots apresentadas na subseccdo 2.8, prevé-se ser uma mais-valia e uma boa
oportunidade de melhoria, quer para o servico de chat online, quer para a plataforma de
comércio eletrénico como um todo, o desenvolvimento de um chatbot.

3.3 Anadlise da Oportunidade

Apds levantamento e apresentacdo das solugdes utilizadas pelos clientes da Redicom, na
subseccdo 2.11, foram elaboradas duas tabelas (Tabela 6 e Tabela 7) para permitir efetuar
comparacoes dos atributos/ funcionalidades presentes e permitir uma melhor anélise das
solugdes concorrentes.

De forma a identificar se as funcionalidades estdo ou ndo presentes, foram utilizados os
simbolos “%” (n3o presente) e “¥"” (presente). Para as solucdes em que n3o se conseguiu
confirmar uma determinada funcionalidade, assumimos que a mesma ndo estd presente.
Foram também utilizadas as expressdes “(Externo)”, que indica que determinada
funcionalidade ndo faz parte do servico, mas pode ser utilizada através de canais externos;
“(Plano Extra)”, que indica que a funcionalidade n3do faz parte do pacote base, mas pode ser
incluida através da subscricdo de um plano de nivel mais alto; “(Plano Pago)”, que indica que a
funcionalidade ndo é gratuita, mas pode ser incluida a través da subscricdo de um plano pago.

Na Tabela 6 sdo efetuadas comparacgGes das seguintes funcionalidades:

o Integragdo com Chatbots — Identifica se existe a possibilidade de ter chatbots
integrados ao servigco ou através de canais externos;

o Historico de Mensagens — |dentifica se existe a possibilidade de visualizar o histérico
das ultimas conversas realizadas;

o Envio de Ficheiros — Identifica se existe possibilidade de envio de imagens, por
exemplo, através do chat;

o Dados dos Utilizadores — Identifica se existem dados relativos ao utilizador, como por
exemplo, o browser/ sistema operativo que utiliza ou até mesmo os Gltimos produtos
visualizados;

o Informagdo Centralizada — Identifica se a informagao fica centralizada num s6 local.

Tabela 6 — Comparacdo das funcionalidades mais relevantes entre solugbes existentes

Atributos Intiirr:gao Historico de Envio de Dados dos Informacgao
Produtos Chatbots Mensagens Ficheiros Utilizadores | Centralizada
Tawk.to x v v v x
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v
Zendesk v
Chat (Externo) 14 dias — Gratis v 4 x
(Plano Pago)
Facebook v v v v <
Messenger (Externo)
_Bytalk x v v v %
Click2Chat (Plano Extra)
Redicom x v x v v
Connect 6 meses

Como complemento as funcionalidades apresentadas acima, na Tabela 7 sdo efetuadas

comparagoes das seguintes funcionalidades:

o Triggers Automatizados — Identifica se existe a possibilidade de enviar uma

mensagem automatica ao cliente quando entra numa determinada pagina;
o Templates de Resposta — Identifica se existe a possibilidade de definir modelos de
resposta para facilitar a comunicagdo com o cliente;
o Agentes Multiplos — Identifica se é possivel a existéncia de multiplos agente para
responder aos clientes;

o Relatérios e Mapas — Identifica se existe possibilidade de visualizar relatérios ou

estatisticas;

o Conteudos Personalizaveis — |dentifica se existe possibilidade de alterar os estilos/

expressdes da interface de chat.

Tabela 7 — Comparagédo das funcionalidades mais relevantes entre solugdes existentes (continuagdo)

Atri Templ
tributos Triggers em:eates Agentes Relatérios | Contetidos
Produtos Automatizados Resposta Multiplos e Mapas | Personalizaveis
Tawk.to v v v v v
v v
Zendesk Chat v v v
(Plano Pago) (Plano Pago)
Facebook x v « v ,
Messenger
Bytalk v x v v v
Redicom < < v N S,
Connect

Relativamente as comparagdes das funcionalidades apresentadas acima, mais propriamente

em termos do chatbot, pode-se apontar que a utilizacdo dessa funcionalidade via canais

externos faz com que a informac&o dos clientes circule entre plataformas/ servigos e comesse

a ficar dispersa. Tendo essa possibilidade de forma integrada no préprio servico (Redicom

Connect), faz com que ndo seja necessario utilizar/ pagar por servicos externos. Juntando-se a
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isso, a possibilidade de ter a informacao do cliente centralizada na mesma plataforma, como
por exemplo, os ultimos produtos visualizados ou as encomendas efetuadas, permite que a
equipa de suporte ao cliente seja mais eficiente e possa ajudar o cliente com maior facilidade
e rapidez.

3.4 Valor

“Valor é o valor monetario, material ou avaliado de um ativo, bem ou servico.”*® (Kenton,
2020). “A sua criacdo é fundamental para qualquer negdcio pois, qualquer atividade
empresarial, implica a troca de algum bem ou servico tangivel e/ ou intangivel, a aceitacdo do
seu valor e a recompensa por parte dos clientes, seja dentro da empresa, da rede colaborativa
ou de fora.”*® (Nicola, et al., 2012).

Desta forma, e avaliando a plataforma de comércio eletréonico como um todo, podemos
encontrar varios beneficios para o cliente (empresa que adquire a plataforma), tais como, a
possibilidade dos clientes se internacionalizarem em novos mercados, a integracdo de toda a
informacdo com os sistemas ERP dos clientes, funcionalidades de marketing que procuram
atrair e fidelizar clientes finais e por sua vez aumentar as conversodes, a centralizacdo da
informacdo e gestdo da plataforma numa Unica ferramenta, bem como a disponibilizacdo de
ferramentas para manter um contacto préoximo com o cliente final e esclarecer as suas
duvidas.

Passando a avaliar os possiveis resultados obtidos com o desenvolvimento do chatbot,
encontram-se varios beneficios tanto para o cliente como para a empresa. A nivel da empresa,
esta funcionalidade é uma mais-valia pois, para além de ser uma nova funcionalidade, é um
complemento para o servico de conversagdo online disponibilizado e por sua vez para a
propria plataforma.

No que toca ao valor para o cliente, a centralizacdo dos dados, a disponibilizacdo de
informacgao relevante junto do chat com o cliente final, como por exemplo, as encomendas
efetuadas, a possibilidade de disponibilizarem um atendimento 24/7 e a configura¢do do
chatbot na proépria plataforma sdo mais valias para reforcar a confianga do cliente e a sua
satisfagdo com o servigo contratado.

35 Tradugéo livre do autor. No original “Value is the monetary, material, or assessed worth of an asset, good, or
service.”.

36 Tradugdo livre do autor. No original “The creation of value is key to any business, and any business activity is
about exchanging some tangible and/or intangible good or service and having its value accepted and rewarded by
customers or clients, either inside the enterprise or collaborative network or outside.”.
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3.5 Proposta de valor

Segundo (Osterwalder, 2004), a proposta de valor “[..] é uma visdo geral do pacote de

n37

produtos e servicos de uma empresa que tém valor para o cliente.”*’. Foi o criador do

Bussiness Model Canvas e é com base nesse modelo que foi desenvolvida a proposta de valor.

Para definicdo da proposta de valor foi utilizado o Diagrama da Proposta de Valor (Value
Proposition Canvas). Este diagrama foca-se apenas em dois segmentos do Business Model
Canvas, sendo eles a Proposta de Valor (Value Proposition) e o Segmento do Cliente
(Customer Segments).

Na Figura 25, é possivel visualizar o modelo do Diagrama da Proposta de Valor, utilizado como
base na elaboragao do diagrama final.

The Value Proposition Canvas

BE]

Value Proposition Customer Segment

Gain Creators

& Services Job(s)

Products [l Customer

V —

s et
(/S =

Pain Relievers

®

@ Strategyzer

strategyzer.com

Figura 25 — Modelo do diagrama da proposta de valor. Extraido de (Strategyzer AG, s.d.)

A parte esquerda do diagrama, Proposta de Valor (Value Proposition), representa o valor que
é criado e tem como categorias: Produtos e Servigos (Products and Services), Criadores de
Valor (Gain Creators) e Alivio das Dores (Pain Relievers).

o Produtos e Servigos — produtos e/ou servigos que estdo em torno da proposta de
valor.

o Criadores de Valor — ganhos ou beneficios que os produtos e/ou servigos geram para
o cliente.

o Alivio das Dores — alivios que os produtos e/ou servicos trazem para as dores do
cliente.

37 Tradug3o livre do autor. No original “[...] is an overall view of a company's bundle of products and services that
are of value to the customer.”.
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A parte direita, Segmento do Cliente (Customer Segments), representa os perfis do cliente e
tem como categorias: Ganhos (Gains), Dores (Pains) e Trabalhos do Cliente (Customer Jobs).

o Ganhos — ganhos ou beneficios necessarios, esperados, desejados ou inesperados do
Trabalhos do Cliente.
Dores — problemas relacionados com os processos dos Trabalhos do Cliente.
Trabalhos do Cliente — tarefas que o cliente realiza, ou problemas que tenta resolver.

O objetivo que se pretende atingir, com a utilizacdo deste modelo, é encaixar o publico-alvo e
o valor que o produto quer transmitir. Dessa forma, apds definicdo das categorias de cada
segmento e sua jungao, é possivel ajustar o produto ao mercado e definir a proposta de valor
(Strategyzer AG, s.d.; Snow, 2017; Korolev, 2018; Pijl, 2017).

Seguidamente apresentamos o Diagrama da Proposta de Valor, que se encontra no Anexo A —
Figura 69, em formato de listagem hierarquica.

1. Proposta de Valor
a. Produtos e Servicos

i. Plataforma de comércio eletrdnico;
ii. Servico de chat online;
b. Criadores de Valor
i. Chatbot integrado;
ii. Histérico ilimitado de mensagens;

iii. Informagdes do cliente acessivel para os agentes;

iv.

V.

Agentes multiplos;
Informacgdo centralizada;

c. Alivio das Dores

Respostas automaticas;
Automatiza processos repetitivos;
Economiza tempo dos colaboradores;

2. Segmento do Cliente

a. Ganhos
i

Atendimento automatico 24/7;
Redugdo de custos com pessoal;
Gera contactos mais amigdveis, ageis e eficientes;

iv. Otimizacao de processos;
v. Clientes mais satisfeitos;
vi. Respostas mais atempadas;
b. Dores
i. Muitas mensagens para analisar;
ii. Muitas mensagens para responder;
iii. Dificuldades na definicdo das regras do chatbot;
iv. Falta de tempo para a andlise das mensagens;
v. Muitas questdes e respostas similares;
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vi. Obtencdo de resultados indesejados;
c. Trabalhos do Cliente

i. Responder a mensagens;
ii. Analisar as questdes mais frequentes;
iii. Configurar o chatbot.

Através da implementacdo de um chatbot, para integrar com o servico de chat online, é
possivel que os clientes, que compram a plataforma de comércio eletrénico Redicom
Commerce Cloud, possam automatizar as respostas dadas as questdes dos seus clientes. Para
além de conseguirem passar a prestar atendimento automatico 24/7, fornecer respostas
standard a questdes idénticas, ter a gestao do préprio chatbot, mensagens e informacdes dos
clientes centralizadas, conseguem, de uma forma geral, otimizar os processos e gerar
contactos mais amigdveis, ageis, atempados e eficientes para os seus clientes.

3.6 Quality Function Deployment (QFD)

O QFD, Desdobramento da Funcdo Qualidade, foi desenvolvido por Yoji Akao em 1966 e é
descrito como sendo “[...] um processo e um conjunto de ferramentas utilizadas para definir,
com eficdcia, os requisitos do cliente e converté-los em especificacdes e planos de engenharia
detalhados, para produzir os produtos que atendem a esses requisitos.”*® (Quality-One
International, s.d.).

A utilizagdo desta metodologia permite que haja uma boa comunicacdo de parte a parte, e,
através de uma melhor partilha das suas necessidades, possibilita que a organizagdo crie o
produto final com maior valor para o cliente.

Como se pode observar na Figura 26, o QFD divide-se em quatro niveis, sendo eles o
Planeamento do Produto, o Desenho do Produto, o Planeamento do Processo e o Controlo do
Processo.

|u

38 Tradugdo livre do autor. No original “[..] process and set of tools used to effectively define customer
requirements and convert them into detailed engineering specifications and plans to produce the products that
fulfill those requirements”.
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Figura 26 — QFD — Representac¢do das 4 fases do QFD. Extraido de (Bouchereau & Rowlands, 2000)

( Customer Demands )

( Key Process Operation

(
C

O primeiro nivel é realizado na fase da andlise do projeto e permite traduzir os desejos e
necessidades do cliente em caracteristicas de design de produto ou servico, utilizando uma
matriz de relacionamento. O segundo nivel é realizado apds o primeiro estar concluido e na
fase de design do projeto, pois, com uma analise mais detalhada dos requisitos, permite
descobrir quais conjuntos, sistemas, subsistemas e componentes tém maior impacto no
cumprimento dos requisitos de design do produto e identificar as suas principais
caracteristicas. O terceiro nivel é utilizado durante a fase de desenvolvimento do processo,
onde sdo examinados quais processos ou etapas do processo tém correlagdes para atender as
especificagdes do componente ou da prdpria pega. Por ultimo, o quarto nivel é utilizado na
fase do controlo de qualidade do processo e é utilizado para identificar os processos criticos
ou caracteristicas de processos, de forma que sejam desenvolvidas metas de qualidade para
cada um e, por sua vez, garantir um produto final com melhor qualidade (Quality-One
International, s.d.).

O QFD baseia-se no grafico da Casa de Qualidade (House of Quality), nome dado devido a sua
estrutura assemelhar-se a uma casa (Figura 27). A elaboracdo desse grafico, “[...] ajuda a
equipa a definir metas sobre os problemas, que sdo mais importantes para o cliente, e
[elucida] como podem ser alcangados tecnicamente.”*® (Bouchereau & Rowlands, 2000).

39 Tradugdo livre do autor. No original “[...] help the team to set targets on issues, which are most important to the
customer and how these can be achieved technically.”.
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Figura 27 — QFD — Representac¢do da Casa de Qualidade. Extraido de (Bouchereau & Rowlands, 2000)

7

A matriz da Casa de Qualidade é utilizada em todos os niveis do QFD, e, como se pode
visualizar na Figura 27, divide-se em varias sec¢cdes ou espacos, sendo estas listadas e
descritas abaixo (Quality-One International, s.d.):

O que é (WHATs) — Identifica os desejos e necessidades do cliente;

Fator de importancia (WHYs) — Classificacdo das necessidades com base no seu nivel
de importancia para o cliente. Geralmente é utilizado uma escala de 1 a 5, em que o
nivel 5 identifica o nivel mais alto de importancia;

3. Como (HOWs) — Identifica os recursos de design e requisitos técnicos que o produto
precisara para se alinhar com as necessidades do cliente;

4. Matriz de relacionamento (WHATs vs HOWs) — Os “Como” sdo classificados de
acordo com a correlagdo ou influéncia no cumprimento de cada um dos “O que é”. O
sistema de classificacdo utilizado é um conjunto de simbolos que indicam uma
correlacdo forte (valor 9), moderada (valor 3) ou fraca (valor 1), sendo a caixa em
branco (valor 0) representativa de nenhuma correlagdo ou influéncia;

5. Matriz de correlagao (HOWSs vs HOWSs) — Esta matriz é utilizada para indicar como os
requisitos do projeto interagem uns com os outros. Os inter-relacionamentos sado
classificagdes que variam de uma interagdo positiva (+) a uma interagdo negativa (-),
com uma caixa em branco indicando que ndo ha inter-relacionamento;

6. Avaliagdo competitiva dos Concorrentes (Customer Evaluation) — Nesta secgdo,
visualiza-se uma comparagao do produto do concorrente no que diz respeito ao
cumprimento do “O que é”. Geralmente é utilizado uma escala de 1 a 5, em que o
nivel 5 identifica o nivel mais alto de satisfagao do cliente;
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Importancia relativa (Importance weighting) — Nesta seccdo, sdo apresentados os
resultados do cdlculo do total das somas de cada coluna, multiplicados pelo fator de
importancia. Os valores numéricos sdo representados como ndmeros discretos ou
percentagens do total e sdo Uteis para classificar cada um dos “Como” e determinar
onde é necessario alocar a maioria dos recursos;

Valores alvo (Target Values) — Nesta seccdo, sdo identificados valores mais
especificos a atingir para cada uma das especificacbes técnicas relacionadas aos
“Como”;

Avaliacdo competitiva Técnica (Technical Competitive Evaluation) — Nesta seccdo,
visualiza-se uma comparacao do produto do concorrente no que diz respeito ao
cumprimento do “Como”. Geralmente é utilizado uma escala de 1 a 5, em que o nivel
5 identifica o nivel mais alto de satisfagdo do cliente.

Apds conclusdo da Casa de Qualidade, relativamente ao primeiro nivel, os requisitos técnicos

derivados podem ser implantados nas equipas apropriadas para que se possa proceder a fase

de design do produto/ projeto.

Na Figura 28 é apresentado o diagrama da Casa de Qualidade.
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Figura 28 — QFD — Diagrama da Casa de Qualidade

Como se pode verificar no diagrama da Figura 28, a prioridade do cliente centra-se na
configuracdo das regras do bot bem como no envio do output correto. Em termos da sua
avaliagdo competitiva com as demais solugbes, a solicitagdo de um input mais objetivo, a
resposta com o output correto e a configuracdo amigavel do bot, sdo os pontos salientados
pelo cliente, como possiveis diferenciadores do produto a desenvolver em comparagdo com
as solugdes concorrentes.
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Relativamente as questdes técnicas, a analise do input para retirar a intencdo, a obtencao do
output para uma determinada inten¢do, o envio da mensagem ao cliente e a resposta ao
cliente de acordo com o seu idioma, sdo as tarefas mais prioritarias a desenvolver. Em termos
da avaliacdo competitiva técnica do cliente, a obtencdo do output correto para um
determinado input bem como a configuragdo amigavel das regras do bot, sdo os pontos que
causam mais ddvidas no que toca ao devido cumprimento da sua funcdo.

3.7 Analytic Hierarchy Process (AHP)

O AHP, Método de Analise Hierdrquica, foi criado pelo professor Thoma L. Saaty em 1980 e
faz parte dos principais métodos desenvolvidos no ambiente das DecisGes Multicritério
Discretas. E uma teoria de medi¢do por meio de comparacdes de pares de alternativas e
baseia-se numa escala de prioridades, definidas de acordo com os julgamentos de
especialistas da drea. As escalas definidas medem os intangiveis em termos relativos e as
comparacoes sdo feitas utilizando uma escala de julgamentos absolutos, que representa o
guanto um elemento domina outro em relacdo a um determinado atributo. Esses julgamentos
podem ser inconsistentes, contudo, este método permite quantificar esta consisténcia e
melhorar os julgamentos (Saaty, 2008).

Dessa forma, para tomar uma decisdao de forma organizada e para gerar prioridades, é
necessario seguir as seguintes etapas (Saaty, 2008):

Definir o problema e determinar o tipo de conhecimento necessario;
Estruturar a hierarquia de decisdo desde o topo, especificando o objetivo principal, os
critérios e as alternativas;

3. Construir um conjunto de matrizes de comparagao entre os pares, sendo cada nivel
comparado com os elementos do nivel imediatamente abaixo;

4. Utilizar as prioridades obtidas, através das compara¢des de nivel, para gerar a
prioridade global das alternativas.

3.7.1 Fase 1 - Construc¢do da arvore hierarquica de decisao

Uma vez que o tema deste trabalho centrasse no servigo de chat, os critérios definidos como
fundamentais foram os seguintes:

Integracdao com Chatbots — Possibilidade de integracdao do servico com um chatbot;
Dados dos Utilizadores — Disponibilizacdo de informacbes acerca do utilizador
(browser/ sistema operativo que utiliza, Ultimos produtos visualizados, encomendas
efetuadas);

Agentes Multiplos — Possibilidade de ter multiplos agente para responder aos clientes;
Triggers Automatizados — Possibilidade de enviar uma mensagem automadtica ao
cliente quando entra numa determinada pagina;
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o Relatérios e Mapas — Possibilidade de visualizar relatérios/ estatisticas acerca das
conversas realizadas.

Em termos de alternativas, foram consideradas as seguintes solugdes:

Redicom Connect;
Tawk.to;

Facebook Messenger;
Zendesk Chat;

Bytalk.

O O O O O

Apds ser definido o problema e determinado o tipo de conhecimento necessario, é elaborada
a estrutura hierdrquica de decisdo para especificar o objetivo principal, os critérios e as
alternativas (Saaty, 2008). Na Figura 29, é possivel verificar o diagrama hierdrquico
desenvolvido.

Escolher o melhor servigo de

conversagéo
v l h 4
Integragdo com Chatbots Dados dos Utilizadores Agentes Mdltiplos Triggers Automatizados Relatorios e Mapas
» 4
Alternativas
w J l v
Redicom Connect Tawk.to Facebook Messenger Zendesk Chat Bytalk

Figura 29 — AHP — Diagrama da divisdo hierarquica

3.7.2 Fase 2 — Comparacao das alternativas e critérios

Apds definicdo da divisdo hierarquica sdo efetuadas comparagdes das alternativas e critérios.
Para tal, é utilizada “[...] uma escala de numeros [(Tabela 8)], que indica quantas vezes mais
importante ou dominante um elemento é sobre outro elemento no que diz respeito ao
critério ou propriedade em rela¢do a qual s3o comparados.”*® (Saaty, 2008).

Tabela 8 — AHP — Escala fundamental dos nimeros absolutos (Saaty, 2008)

Intensidade Definicdo Explicacdo
A Duas atividades contribuem igualmente para o
1 Importancia igual -
objetivo
40 Tradugdo livre do autor. No original “[...] To make comparisons, we need a scale of numbers that indicates how

many times more important or dominant one element is over another element with respect to the criterion or
property with respect to which they are compared”.
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Al . Experiéncia e julgamento favorecem ligeiramente
3 Importancia moderada .
uma atividade sobre a outra
. Al . Experiéncia e julgamento favorecem fortemente
5 Grande importancia .
uma atividade sobre a outra
7 Muito forte ou Uma atividade é favorecida fortemente sobre a
importancia demonstrada outra; dominio demonstrado na pratica
A evidéncia que favorece uma atividade em
9 Extrema importancia detrimento de outra é da mais alta ordem de
afirmacao possivel
. - Quando se procura uma condicdo de
2,4,6,8 Valores intermédios . e
compromisso entre duas defini¢cdes

Com base na escala apresentada acima, é elabora a Tabela 9 para estabelecer as prioridades

entre os critérios.

Tabela 9 — AHP — Matriz de comparagéao de critérios

Integragao Dados dos Agentes Triggers Relatérios
com Utilizadores | Multiplos | Automatizados | e Mapas
Chatbots
C1 Cc2 Cc3 C4 C5
Integracao
com Chatbots 1 1 9 ! 9
Dados dos
Utilizadores C2 1/9 ! 1/5 1/9 2
Agentes
Multiplos c3 1/5 > 1/3 7
Triggers ca 1 9 1 9
Automatizados
Relatérios e \
Mapas C5 1/9 % 1/7 1/9 1
SOMA 2,422222 24,5 9,342857 2,555556 28

Apds elaboracdo das prioridades entre os critérios, passa-se a avaliar a prioridade das

alternativas. Na Tabela 10 é apresentada a comparagao das alternativas com o critério C1

(Integragdo com Chatbots). As restantes tabelas de comparagdo e calculos intermédios serdo

apresentadas no Anexo B — Figura 70 e Figura 71.

Tabela 10 — AHP — Matriz de comparacgédo de alternativas para o critério C1

C1 Redicom | Tawk.to | Facebook | Zendesk | Bytalk
Redicom 1 7 4 4 7
Tawk.to 1/7 1 1/7 1/7 1
Facebook Ya 7 1 1 7
Zendesk Ya 7 1 1 7
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Bytalk 1/7 1 1/7 1/7 1
SOMA 1,7857 | 23,0000 | 6,2857 | 6,2857 | 23,0000

3.7.3 Fase 3 — Prioridade relativa de cada critério

Apds elaboragdo das prioridades entre critérios e alternativas, é necessdrio normalizar os
valores da matriz de comparacdo. Para isso, cada valor da matriz é dividido pelo total da sua
respetiva coluna.

Na Tabela 11, sdo apresentados os valores da matriz de comparacao de critérios normalizada
e na Tabela 12, os valores da matriz de comparacdo de alternativas normalizada para o
critério C1.

Tabela 11 — AHP — Matriz de comparacgao de critérios normalizada

C1 C2 C3 Cca C5 Pesos
Cc1 0,4128| 0,3673| 0,5352| 0,3913| 0,3214| 0,4056
C2 0,0459| 0,0408| 0,0214| 0,0435| 0,0714| 0,0446
C3 0,0826| 0,2041| 0,1070( 0,1304| 0,2500( 0,1548
c4 0,4128| 0,3673| 0,3211| 0,3913| 0,3214| 0,3628
Cc5 0,0459| 0,0204| 0,0153| 0,0435| 0,0357| 0,0322
SOMA 1,0000| 1,0000| 1,0000| 1,0000| 1,0000| 1,0000

Tabela 12 — AHP — Matriz de comparacgao de alternativas para o critério C1 normalizada

Cc1 Redicom | Tawk.to | Facebook | Zendesk | Bytalk Pesos
Redicom | 0,5600 | 0,3043 | 0,6364 | 0,6364 | 0,3043 | 0,4883
Tawk.to | 0,0800 | 0,0435 | 0,0227 | 0,0227 | 0,0435 | 0,0425
Facebook| 0,1400 | 0,3043 | 0,1591 | 0,1591 | 0,3043 | 0,2134
Zendesk | 0,1400 | 0,3043 | 0,1591 | 0,1591 | 0,3043 | 0,2134

Bytalk 0,0800 | 0,0435 | 0,0227 | 0,0227 | 0,0435 | 0,0425
SOMA 1,0000 | 1,0000 | 1,0000 | 1,0000 | 1,0000 | 1,0000

O calculo dos pesos é efetuado através da média aritmética dos valores de cada linha da
matriz normalizada.

3.7.4 Fase 4 - Avaliar a consisténcia das prioridades relativas

A préxima etapa é calcular a Razdo de Consisténcia (RC) para medir o quanto os julgamentos
foram consistentes. E de salientar que as avaliaces do método AHP s3o baseadas no
pressuposto de que o decisor é racional, isto é, se A é preferido a B e B é preferivel a C, entdo
A é preferido a C.

57



Se o RC é superior a 0,1 os julgamentos ndo sao confidveis porque estdo demasiado perto
para o conforto de aleatoriedade. Dessa forma, os resultados obtidos ndo apresentam valores
consistentes.

Para calcular a Razdo de Consisténcia (RC) é necessdrio primeiro obter o valor de Amax, que
representa o maior valor préprio da matriz A, obtido a partir da seguinte equacao:

Ax = Mg X

Uma vez calculado Amax, é calculado o indice de Consisténcia (IC) para depois calcular a Razdo
de Consisténcia (RC). O IC é calculado através da seguinte férmula:
Anax — N

IC =
n—1

A Razdo de Consisténcia (RC) é obtida pela seguinte férmula:

_Ic

RC = —
IR

, onde IR é um indice aleatdrio, calculado para matrizes quadradas de ordem n pelo
Laboratério Nacional de Oak Ridge, nos EUA. A Tabela 13 define os valores de IR em fungao do
numero de critérios.

Tabela 13 — AHP — IR — indice aleatdrio

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
0.00 | 0.00 | 0.58 | 0.90 | 1.12 | 1.24 | 1.32 | 1.41 | 1.45 | 1.49

Para testar a consisténcia, primeiramente foi necessario calcular o Ama. Para tal, multiplicou-
se a matriz de prioridades pelos pesos calculados na matriz normalizada. Os valores obtidos
foram depois divididos pelos valores de cada peso e calculou-se a média. Na Tabela 14, sdo
apresentados os valores intermédios até ao calculo final do Amax.

Tabela 14 — AHP — Célculo do Amax para a matriz de critérios

2% 5,5060

2/9 5,0504

4/5 > 5,1991 > 5,2189
2 5,3022

1/6 5,0369

Seguidamente foi calculado o IC para a matriz de critérios e obteve-se o valor de “0,054735".
Por fim, o calculo do RC resultou no valor “0,04887".
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3.7.5 Fase 5 - Constru¢ao da matriz de comparagao paritaria para cada critério,

considerando cada uma das alternativas selecionadas

Apds efetuados todos os testes de consisténcia, foi construida a matriz das prioridades globais

(Tabela 15).

Tabela 15 — AHP — Matriz das prioridades globais

cl

c2

c3

c4

c5

Redicom

0,488285

0,506184

0,276254

0,046271

0,050309

Tawk.to

0,042482

0,172119

0,276254

0,367142

0,286545

Facebook

0,213375

0,045644

0,047408

0,046271

0,090057

Zendesk

0,213375

0,103934

0,123831

0,173174

0,286545

Bytalk

0,042482

0,172119

0,276254

0,367142

0,286545

3.7.6 Fase 6 — Obter a prioridade composta para as alternativas

Seguidamente, multiplicou-se a matriz das prioridades globais pelos pesos calculados na

matriz dos critérios normalizada e obteve-se o resultado apresentado na Tabela 16.

Tabela 16 — AHP — Prioridade composta para as alternativas

Redicom Connect 0,281809
Tawk.to 0,210093
Facebook Messenger | 0,115608
Zendesk Chat 0,182398
Bytalk 0,210093

3.7.7 Fase 7 — Escolha da alternativa

Apds serem calculadas as prioridades compostas para as alternativas, e para este caso, um
valor mais alto significa que a solugdo possui um dominio maior sobre as restantes, em termos
de funcionalidades e de acordo com as prioridades definidas inicialmente.

De acordo com os resultados obtidos (Tabela 16), podemos verificar que o produto Redicom
Connect é o mais dominante ao obter uma classificacdo de 0,28, seguindo-se o Tawk.to e o
Bytalk com 0,21, Zendesk Chat com 0,18 e, por fim, o Facebook Messenger com 0,12.

Desta forma, podemos verificar que a implementagdo de um chatbot faz com que a solugdo
Redicom Connect se torne mais competitiva, em fun¢do dos critérios definidos e das suas
respectivas importancias.
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3.8 Sumario

Terminada a andlise de valor foi possivel comprovar que, a implementacdo de um chatbot,
traz valor para a plataforma de comércio eletrdnico, pois o servico de conversagao fica mais
competitivo perante as solucdes concorrentes.

Com a sua implementagao, o cliente passa a beneficiar da possibilidade de ter um
atendimento automatico, disponivel 24h por dia, e uma forma de automatizar as respostas
dadas as questGes dos seus clientes, o que permite gerar contactos mais amigaveis, ageis,
atempados e eficientes.
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4 Analise e Design

Neste capitulo é apresentada a analise e o design proposto para a implementagdo da solugao.
Sdo contemplados temas como a engenharia de requisitos, que contém os requisitos
funcionais e nao funcionais, e o design, onde é delineada a arquitetura do sistema, a vista
l6égica da aplicacdo, a andlise dos processos e dos seus intervenientes, a identificacdo das
alternativas e, por fim, é elaborada a vista fisica do sistema.

4.1 Engenharia de Requisitos

Segundo (Brooks, 1987), “A parte mais dificil de construir um sistema/ software estd na
decisdo do que vai ser realmente construido. Nenhuma outra parte do trabalho conceptual é
tdo dificil quanto estabelecer os requisitos técnicos detalhados, incluindo todos as interfaces
para pessoas, maquinas e outros sistemas de software. Nenhuma outra parte do trabalho
incapacita tanto o sistema resultante se for feita de forma errada. Nenhuma outra parte é tao
dificil de ser retificada mais tarde.”*.

Assim sendo, a engenharia de requisitos é uma parte importante da engenharia de software
pois, procura através de uma série de técnicas, identificar, compreender e clarificar a ideia por
detras das necessidades do cliente. Inicia-se durante a fase de comunicagdo com o cliente e
continua até ao final da parte de modelagem do produto, adaptando-se as necessidades do
processo, do projeto, do produto e das pessoas que realizam o trabalho.

41 Tradugdo livre do autor. No original “The hardest single part of building a software system is deciding precisely
what to build. No other part of the conceptual work is to difficult as establishing the detailed technical
requirements, including all the interfaces to people, to machines, and to other software systems. No other part of
the work so cripples the resulting system if done wrong. No other part is more difficult go rectify later.”.
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4.

1.1 Requisitos Funcionais

Os requisitos funcionais identificam as fun¢des do produto que sdo necessdrias para a

execucdo de uma determinada tarefa, quer seja de forma automdtica, ou através da

intervengdo de um ou mais utilizadores.

Tendo em consideracdao os requisitos solicitados pelo cliente, que foram identificados na

Su

bseccdo 3.6, foi desenhado o diagrama de caso de uso apresentado na Figura 30.

UC1 - Definir as regras do bot

UC?2 - Ativar/ desativar o bot
ili Sistema
Utilizador BO i UC6 - Enviar mensagem ao cliente
UCS3 - Definir as respostas
padr&o do bot

UC7 - Encaminhar a conversa
para um agente

Figura 30 — Diagrama de casos de uso

UC4 - Analisar a mensagem e
obter a intengZo do cliente

UC5 -Devolver a mensagem
para uma intengéo

Como é possivel verificar na Figura 30, existem dois intervenientes principais, sendo eles, o

ut

ilizador de BackOffice (BO), que efetua as configuracbes do chatbot, e o préprio sistema,

gue analisa as mensagens do cliente e envia uma resposta pré-programada.

De seguida, é apresentada uma breve descri¢ao de cada caso de uso, bem como um pequeno

diagrama de sequéncia (SSD), para possibilitar uma melhor visdo das interagcGes entre o ator e
o sistema.

4.1.1.1 UC1 - Definir as regras do bot

o

utilizador de BO acede a area de configuracdo do bot e seleciona a op¢do de defini¢cdo das

regras. O sistema apresenta uma interface intuitiva onde o utilizador insere as devidas regras,

pa

ra identificagdo da intengdo do cliente, e configura a resposta a enviar. O sistema guarda as

regras introduzidas e informa o utilizador.

Seguidamente, na Figura 31, é apresentado o diagrama SSD deste caso de uso.
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BO : Sistema

Utilizador BO |
1: Inicia o processo de configuragdo das regras do bot JI-
1.1: Apresenta as regras existentes
<_ __________________________
2: Insere/ altera as regras
L g
2.1: Solicita confirmagao dos dados inseridos
3: Confirma os dados
g
3.1: Informa o utilizador
<_ __________________________
L
L |

Figura 31 — Diagrama SSD do UC1

4.1.1.2 UC2 - Ativar/ desativar o bot

O utilizador de BO acede a area de configuragdo do bot e ativa/ desativa o mesmo. O sistema
atualiza o estado e informa o utilizador.

Seguidamente, na Figura 32, é apresentado o diagrama SSD deste caso de uso.

BO : Sistema
Utilizador BO |
1: Inicia o processo de ativagao/ inativagado do bot |
’J.
1.1: Apresenta o estado atual do bot
,<_ __________________________
2: Altera o estado do bot
L g
2.1: Solicita confirmagao
<_ __________________________
3: Confirma alteragéo
| g
3.1: Informa o utilizador
<_ __________________________
L
a |

Figura 32 - Diagrama SSD do UC2

4.1.1.3 UC3 - Definir as respostas padrao do bot

O utilizador de BO acede a area de configuracao do bot e seleciona a opg¢do de gestdo das
respostas padrdo para envio. De seguida, efetua a devida configuragdo para os varios idiomas
e, por fim, o sistema guarda as respostas introduzidas e informa o utilizador.

As respostas incluidas neste caso de uso sdo: encaminhamento da conversa para um agente,
input ndo compreendido e solicitagdo de um input mais objetivo.
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Seguidamente, na Figura 33, é apresentado o diagrama SSD deste caso de uso.

BO : Sistema
Utilizador BO |
1: Inicia o processo de configuragéo das respostas padrao JI_
1.1: Apresenta as respostas padrao
<_ _____________________________
2: Altera as respostas padrao
>
2.1: Solicita confirmagao
<_ _____________________________
3: Confirma alteragao
>
3.1: Informa o utilizador
<_ _____________________________
i

Figura 33 - Diagrama SSD do UC3

4.1.1.4 UC4 - Analisar a mensagem e obter a intengao do cliente

O sistema analisa a mensagem do cliente e, através das regras definidas em BO, é retirada a
intencdo do cliente.

Seguidamente, na Figura 34, é apresentado o diagrama SSD deste caso de uso.

% T Bot : Sistema

Cliente . !
M 1: Envia mensagem para o chat

1.2: UC5

1.1: Analisa a mensagem e retira a intengéo

Figura 34 - Diagrama SSD do UC4

4.1.1.5 UC5 - Devolver a mensagem para uma intengao

O sistema, através da intenc¢do retirada no caso de uso anterior (UC4), vai verificar as regras
definidas em BO para devolver a resposta a enviar ao cliente.

Seguidamente, na Figura 35, é apresentado o diagrama SSD deste caso de uso.
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% - Bot : Sistema

Cliente ) !
] 1: Envia mensagem para o chat |

1.1: UC4

1.2: Obtem a resposta para a intengao

o
o

Figura 35 - Diagrama SSD do UC5

4.1.1.6 UC6 - Enviar mensagem ao cliente

O sistema envia a mensagem, retornada pelo caso de uso anterior (UC5), ao cliente e
identifica a mesma como sendo automatica.

Seguidamente, na Figura 36, é apresentado o diagrama SSD deste caso de uso.

% o Bot : Sistema

Cliente i !
] 1: Envia mensagem para o chat |

1.2: UCH

:\ 1.1:Uc4
Pl

1.3: Envia a resposta para o utilizador

Figura 36 - Diagrama SSD do UC6

4.1.1.7 UC7 - Encaminhar a conversa para um agente

O sistema encaminha a conversa para um agente, sendo que, a partir desse momento o bot
ndo intervém mais na mesma.

Seguidamente, na Figura 37, é apresentado o diagrama SSD deste caso de uso.

% Bot : Sistema

Cliente _ '
1: Envia mensagem para o chat |

1.2: Informa o utilizador que a conversa foi
encaminhada para um agente

1.1: Associa a conversa a um agente

Figura 37 - Diagrama SSD do UC7
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4.1.2 Requisitos Nao Funcionais

Os requisitos ndo funcionais permitem definir atributos de qualidade do sistema, identificar
comportamentos e estabelecer restrigdes a sua funcionalidade.

Para identificacdo destes requisitos foi utilizado o sistema FURPS+, que é uma acrénimo para
Funcionalidade (Functionality), Usabilidade (Usability), Confiabilidade (Reliability),
Desempenho (Performance) e Suporte (Supportability). O mais (+) representa outros
requisitos tais como restricdes de design, de implementacdo, de interface ou fisicas (Eeles,
2004).

4.1.2.1 Funcionalidade

o Gestao do bot: A gestdo do bot deve ser feita toda em BO.

4.1.2.2 Usabilidade

o Interacdo com utilizador: A interface de configuracdo do bot deve ser simples,
intuitiva e organizada para facilitar a sua utilizacao;

o Ajuda: A interface de configuracdo do bot deve fornecer ajuda adequada e
contextualizada para a tarefa que o utilizador esta a executar.

4.1.2.3 Confiabilidade

o Disponibilidade: Se o bot estiver ativo, deve estar preparado para intervir a qualquer
mensagem do cliente.

4.1.2.4 Desempenho

o Tempo de resposta: O bot deve responder ao cliente em tempo util, sendo que, de
preferéncia, ndo deve exceder os 3 segundos.

4.1.2.5 Suporte

o Localizagao: O bot deve suportar multi-idiomas e responder ao cliente de acordo com
o idioma do site, no momento de envio da mensagem.

4.1.2.6 Seguranca

o Autorizagao: Apenas utilizadores de BO autorizados podem fazer a gestdao do bot.

4.1.2.7 Interface

o Identificagdo: A mensagem enviada pelo bot deve ficar identificada como sendo
automatica.
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4.1.2.8 Implementagao

o Tecnologias: O bot deve ser desenvolvido de acordo com as tecnologias utilizadas pela
plataforma, nomeadamente PHP e MySQL.

4.2 Design

O design é “o processo de projetar os elementos de um sistema, como a arquitetura, os
madulos, os componentes, as diferentes interfaces dos componentes e os dados que passam
pelo sistema.”*? (Odhiambo, 2018).

4.2.1 Arquitetura do Sistema

Devido a sua complexidade, a plataforma de comércio eletrénico, Redicom Commerce Cloud,
assenta numa arquitetura de microsservicos baseada no padrdao Model-View-Controller (MVC).

O padrao MVC, separa a aplicagdo em trés grupos principais de componentes, sendo eles os
Modelos, as Vistas e os Controladores.

Para uma melhor perce¢do do seu funcionamento, na Figura 38, é apresentada uma
representacdo do MVC.

Controller [EQUES:
HTTP 0

demand data

send data

response
Html XML,
View

Figura 38 - Representagdo do padrao MVC. Adaptado de (Ramos, 2015)

Como se pode verificar na Figura 38, os pedidos sdo encaminhados para o Controlador
(retangulo vermelho), que é o ponto de entrada inicial e é responsavel por selecionar que tipo
de Modelo (retangulo verde) vai ser utilizado, bem como a Vista (retangulo azul) que vai ser
renderizada para ser apresentada ao utilizador.

42 Tradugdo livre do autor. No original “is the process of designing the elements of a system such as the
architecture, modules and components, the different interfaces of those components and the data that goes
through that system.”.

67



Apds um pedido, o Controlador solicita ao Modelo, que é responsavel por encapsular a ldgica
de negdcio, os dados necessdrios para realizar a acdo ou recuperar os resultados de uma
determinada consulta. Retornados esses dados, o Controlador envia-os a Vista, que é
responsavel por apresentar o contetddo ao utilizador por meio de uma interface, por exemplo,
HTML ou XML (Smith, 2020).

Uma arquitetura baseada em microsservicos consiste numa colecdo de pequenos servicos
autéonomos, onde cada um é responsdvel por realizar apenas uma tarefa muito especifica
diretamente relacionada ao negécio. Os servicos comunicam entre si através de uma APl bem
definida, sendo que os detalhes internos da implementac¢do de cada servico estdo ocultos dos
outros servicos, podendo até ser implementados e implantados de maneira independente.
Isto significa que cada servico pode funcionar ou falhar sem comprometer os demais (Derek,

2019; RedHat, 2018).

Na Figura 39, é apresentada uma arquitetura de abordagem monolitica e uma de abordagem
MiCrosservicgos.

MONOLITHIC MICROSERVICES

VS,

MICROSERVICE
MICROSERVICE MICROSERVICE MICROSERVICE

Figura 39 - Representacdo de uma abordagem monolitica vs microservigos. Extraido de (RedHat, 2018)

BUSINESS
LOGIC

Como se pode visualizar na Figura 39, uma abordagem monolitica (parte esquerda da
imagem), centra a ldgica do negdcio toda no nucleo da aplicacdo, sendo que, cada
componente pode comunicar diretamente com qualquer outro componente. Jd& numa
abordagem microsservicos (parte direita da imagem), a légica do negdcio é decomposta em
pequenos servicos distintos e reutilizaveis, que se comunicam por meio de uma interface
centralizada. Isto permite que a aplicacdo esteja preparada para lidar com eventuais falhas
inevitaveis, que seja escaldavel, e que permita uma integracdo mais facil de novas
funcionalidades pois, alterar um servigo ndo implica alterar ou afetar os outros.

Para exibir a arquitetura da solugdo foi utilizado o diagrama de pacotes, que permite organizar
hierarquicamente e dispor os varios elementos em pacotes, permitindo assim proporcionar
uma organizacdo visual do software, bem como uma visualizacdo das conexdes entre eles.
(Lucidchart, s.d.).
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Na Figura 40, é possivel visualizar o diagrama de pacotes proposto para a solugao.

Figura 40 - Diagrama de pacotes

Como se pode visualizar na Figura 40, a plataforma de comércio eletrénico divide-se em varios
modulos, sendo estes representados pelos varios pacotes.

O pacote classmail, que é responsavel por disponibilizar funcionalidades de envio de emails, e
o integration, que é responsavel por ligar a plataforma ao sistema ERP do cliente, ndo tém
qualquer dependéncia com os restantes.

O pacote api (controlador) tem alguma dependéncia do model (modelo), pois é quem recebe
os pedidos e solicita os dados necessarios para realizar uma determinada agdo. Apds o
modelo ser manipulado pelo controlador, as informagGes necessarias sdo passadas para o
template (vista) de forma a serem exibidas ao utilizador.

Quando o controlador necessita de enviar um email, importa as fungdes disponibilizadas pelo
classmail, dai existir uma dependéncia com este pacote.

Os pacotes checkout, account e onlinechat sdo pequenos aplicativos, que funcionam de forma
separada, porém, dependem de algumas funcionalidades disponibilizadas pelo controlador.
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Por fim, o chatbot depende do controlador, uma vez que utiliza algumas funcionalidades
disponibilizadas, e do onlinechat, dado que é através deste que recebe as mensagens
enviadas pelo utilizador.

4.2.2 \Vista Ldégica

Como referido na subseccdo 4.2.1, a plataforma utiliza uma arquitetura baseada em
microsservigos, o que significa que a comunicacao entre o servidor e o cliente é mediada por
uma APl Gateway. Esta é responsavel por encobrir a complexidade do sistema, fornecendo
uma interface baseada no protocolo HTTPS para uma comunica¢do mais segura.

Na Figura 41, é apresentada a arquitetura proposta para implementagdo do chatbot.

1

Chatbot

<<component>>
_setChatMessage

<<component>> E
gnAgentToC: i MysaL

<<component>> HTTPS <<component>> 54( — <<component>> &1
Cliente E 4(0 API Gateway O Database
<<component>>

_getChatUserMessagelntention

setCl

<<component>>
_getChatMessageToSendFromintention

Figura 41 - Diagrama de componentes

Como se pode verificar na Figura 41, a APl Gateway serve de entrada para todos os pedidos
dos clientes, sendo responsavel por encaminhar as solicitaces para o respetivo servico.

Uma simples chamada a esta APl pode acionar varias chamadas a diferentes servicos. No
entanto, as respostas resultantes, caso seja necessario, sao todas agregadas numa Unica
resposta.

Para dar resposta aos requisitos identificados e abordados na subseccdo 4.1, foi projetada a
implementacdo dos 4 servicos identificados na Figura 41. O primeiro servico que é exibido é o
_setChatMessage, que é independente dos restantes e tem a responsabilidade de guardar e
associar uma mensagem do chat a uma conversa. Este servico pode ser utilizado
separadamente, ou seja, quando o cliente envia uma mensagem no chat, ou de forma
conjunta, neste caso através do chatbot que, respetivamente, utiliza o servico
_getChatUserMessagelntention para retirar a intencdo de uma mensagem, o
_getChatMessageToSendFromintention, para devolver a mensagem para uma determinada
intencdo, o _setChatAssignAgentToConversation, quando necessario, para associar um agente
a uma conversa, e novamente o _setChatMessage, para responder ao cliente ou avisa-lo que a
conversa foi encaminhada para um agente.
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4.2.3 Modelagao do Processo de Negodcio

Para modelar o processo por detras do chatbot, foi utilizado o diagrama Business Process
Model and Notation (BPMN), que fornece uma representacao grafica dos intervenientes e do
fluxo do negdcio (Visual Paradigm, s.d. a).

Na Figura 42, é apresentado o diagrama de processos desenvolvido.

Como se pode verificar, o processo inicia-se com o envio da mensagem por parte do cliente.
Apds a mensagem ser recebida pelo sistema, o bot verifica se a conversa tem algum agente
atribuido, sendo que, se existir, o agente é notificado para responder ao cliente. No caso de
ndo existir nenhum agente atribuido e o bot estiver ativo, a mensagem recebida serd
analisada para obter a intencdo da mesma, sendo depois devolvida a resposta e enviada ao
cliente. No caso do bot ndo estar ativo, o agente é notificado para que possa responder.

Apds o cliente receber a resposta, pode enviar uma nova mensagem, ou, no caso de nao
responder e passado 1 dia, a conversa é dada como terminada. Num outro caso, e apds o
agente responder ao cliente, também existe a possibilidade de este marcar a conversa como
terminada.
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Envia mensagem ¢

Verifica agente atribuido

Verifica chatbot ativo
45
Atribui agente a conversa
)
G . . G0 | 3 2 mensagem
Analisa a mensagem e abtem a intengao
(O
‘-’.i;]. ("~ Responde ao cliente
Devolve a mensagem para a intengdo

o]
Q -lsI- Responde ao cliente
.
& “ Finaliza a conversa

Figura 42 - Diagrama de processos
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4.2.4 Design dos Casos de Uso

Neste subcapitulo é documentado em mais detalhe o fluxo de execugao de cada caso de uso.

Os diagramas apresentados fornecem uma visdo mais detalhada de todas as interagdes

sequenciadas entre componentes, que constituem os processos necessarios dos casos de uso.

4.2.4.1 UC1 - Definir as regras do bot

O utilizador do BO inicia o processo de configuracao das regras do bot e o sistema apresenta

as regras existentes. Apds isto, o utilizador seleciona e altera a regra, sendo que, apds guardar

e confirmar a alteracdo, o sistema guarda os novos dados e apresenta uma mensagem a

informar o sucesso.

Na Figura 43, é apresentado o diagrama de sequéncia desenvolvido.

ul: BO BD
Utilizador BO | |
1: Inicia o processo de configuragéo das regras do bot | . |
P gurag 9 L 1.1: start() m_chatbot |
,,,,,,,,,,,,,, |
|
1.2: getRul |
getRules() 1.2.1: getRules() |
1.2.2: return
13:retun ([N T T T T T T T T
1.4: Apresenta as regras existentes - |
ST bbbty ! I
it/ | i
|
[Nova regra] 2: Insere os dados } |
|
P ‘ !
I - - e - e S, b
3: Seleciona a regra a alterar } I
: . . |
» 3.1: getRule(id) | 3.1.1: getRule(id) i
3.1.2: return
3.2:retun  |(K-—-"-""""—"—————
3.3: Apresentaosdados = 0|[FKr——————————————
K = ] I
} I
4: Altera os dados I :
P | I
} |
. |
4.1: save(data) 1
|
> |
4.2: askGonfirmation() :
4.3: Solicita confirmagdo dos dados inseridos [ [~ "~ T T T T T T T T |
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, |
. |
5: Confirma os dados
> 5.1: confirm() I
> 5.1.1: save(data) |
5.1.2: return
52:retum @@ KT
5.3: Guarda os dados e informa o utilizader | Kr——————————————

Figura 43 - Diagrama SD do UC1
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4.2.4.2 UC2 - Ativar/ desativar o bot

O utilizador de BO inicia o processo de ativa¢do/ inativacdo do bot e o sistema apresenta o
estado atual. De seguida, o utilizador altera o estado do bot, sendo que, apds guardar e
confirmar a alteragao, o sistema guarda o novo estado e apresenta uma mensagem a informar
0 sucesso.

Na Figura 44, é apresentado o diagrama de sequéncia desenvolvido.

Utilizador BO

1: Inicia o processo de ativa¢ao/ inativacdo do bot

!
|
pL 1.1: start() ) m_chatbot

1.2: getStatus() |
»- 1.2.1: getStatus()

1.2.2: return
1.3: return K

1.4: Apresenta o estado atual do bot e ——————————

2: Altera o estado do bot

| i |

P 2.1: changeStatus()

2.2: askConfirmation()
2.3: Solicita confirmagédo

< ________________________

3: Confirma alteragao

’ 3.1: confirm()

’ 3.1.1: changeStatus()

3.1.2: return

3.2: return

3.3: Guarda a alteragéo e informa o utilizador

——
———1

Figura 44 - Diagrama SD do UC2
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4.2.4.3 UC3 - Definir as respostas padrao do bot

O utilizador de BO inicia o processo de configuracao das respostas padrao do bot e o sistema
apresenta as respostas existentes. De seguida, o utilizador altera a resposta, sendo que, apds
guardar e confirmar a alteracdo, o sistema guarda os novos dados e apresenta uma
mensagem a informar o sucesso.

Na Figura 45, é apresentado o diagrama de sequéncia desenvolvido.

ul: BO BD
Utilizador BO | |
1: Inicia o processo de configuragéo das respostas padrao | i |
Pl 1.1: start() m_chatbot |
,,,,,,,,,,,, |
: |
. |
1.2: getAnswers() | 1.2.1: getAnswers() |
1.2.2: return
1.3:return |~ T T T T T T T T T T
1.4: Apresenta as respostas padréo [€———————————- |
o —— =TT m e — ! [
|
2: Seleciona a resposta a alterar > I |
. . I |
2.1: getAnswer(id) | 2.1.1: getAnswer(id) |
2.1.2: return
2.2:retun 2000 |([Ee———————————
2.3: Apresenta os dados K—————————————
I — \ I
I
3: Altera os dados ’ | :
3.1: save(data) ‘ |
P |
|
3.2: askConfirmation() :
3.3: Solicita confirmagao dos dados inseridos [~ | |
e !
4: Confirma os dados ’ 4.1: confirm() |
. |
| 2 4.1.1: save(data) |
4.1.2: return
4.2: return E———————————
< _____________ |
4.3: Guarda os dados e informa o utilizador T :
ity L] [ |
I \ I
L 1 I 1

Figura 45 - Diagrama SD do UC3
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4.2.4.4 UC4 - Analisar a mensagem e obter a intengdo do cliente

O utilizador envia uma mensagem para o chat e a mesma é analisada pelo bot para retirar a sua intencdo. Depois de obtida a intencdo da mensagem
o sistema comunica-a ao mecanismo do caso de uso 5 (UC5), para devolver a devida resposta e envia-la ao utilizador.

Na Figura 46, é apresentado o diagrama de sequéncia desenvolvido.

Chat : Sistema Bet : Sistema APIGateway getChatUserMessagelntention Database
Clients 1: Envia mensagem : : : : :
bJ_ 1.1: Metifica o bot 1 | | |
Lgn | | |
) | | |
1.1.1: getChatUserMessagelntention bJ‘ 1.1.1.1: _getChatUserMessagelntention{} | 11.1.1.1: getRules() |
1.1.1.1.2: retumn
|
1.1.1.1.3: getintention() |
1.1.1.1.4: return |
1.1.2: return e e :
=== === === | |
T | |
1.1.3: UG5 - Devolver a | | |
:\ mensagem para uma intengao : : :
| | |
1.1.4: UCE - Enviar mensagem | | |
i | | |
1.1.5: Envia a resposta para o clients ao dliente | | |
——————————————————— | | |
1.1.6: Apresenta a resposta < L] | | |
———————————————— ] I I I
< L 1 | | |
| I | | |
(. 1 1 I I I

Figura 46 - Diagrama SD do UC4
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4.2.4.5 UCS5 - Devolver a mensagem para uma intengao

Depois do sistema receber a intengdo da mensagem do caso de uso 4 (UC4), a resposta para enviar ao cliente vai ser montada. Para tal, é necessario

obter e tratar a informacao, sendo que, de seguida, a mensagem é enviada ao utilizador através do mecanismo do caso de uso 6 (UC6).

Na Figura 47, é apresentado o diagrama de sequéncia desenvolvido.

Cliente

Chat : Sistema

|
1: Envia mensagem |

’4_

1.1: Netifica o bot

Bot : Sistema

1.1.6: Apresenta a resposta

I
>

Pl

1.1.2: getChatMassageToSendFromintantion

APIGateway

T
I
I
1.1.1: UC4 - Anglisar a mengagem e :
abter a intengéo do cliente I

I

I

|

<___

1.1.5: Envia a resposta para o clienta ;

1.1.2.1; _getChatMessageTaSandFromintention()

_gatChathMessageToSendF romintention

Databaza

1.1.2.1.1: getRules(}

T

1.1.2.1.4: return

>

1.1.2.1.2: ratum

113 eturn 00 | E——— - -

1.1.4: UCE - Enviar mensagem
ao diente

Figura 47 - Diagrama SD do UC5
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4.2.4.6 UC6 - Enviar mensagem ao cliente

Depois do sistema receber a mensagem do caso de uso 5 (UC5), a resposta é enviada e apresentada ao cliente.

Na Figura 48, é apresentado o diagrama de sequéncia desenvolvido.
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Cliente

Chat ; Sistema Bot ; Sistema

1: Envia mensagem

1.3: Apresenta a resposta

[
1.1: Notifica o bot :

N
.

AP|Gateway

1.1.1: UC4 - Analisar a mensagem e
obter a intengac do cliente

1.1.2: UGS - Devalver a mensagem
para uma intengao

1.1.3: setChatMessage

1.1.4; return

1.1.3.1: _setChatMessage()

_setChatMessage

1.1.3.2: return

Database

1.1.3.1.1: save(message)

1.1.3.1.2: return

1.2: Envia a resposta para o cliente e

Figura 48 - Diagrama SD do UC6




4.2.4.7 UC7 - Encaminhar a conversa para um agente

Apds o utilizador enviar uma mensagem para o chat e, caso ndo exista nenhum agente associado a conversa, o sistema procede a atribuicdo de um
agente. Apds este ponto, o bot fica inativo para a conversa até a mesma ser finalizada.

Na Figura 49, é apresentado o diagrama de sequéncia desenvolvido.

Chat : Sistama Bot : Sistama AP|Gateway _satChatAssignAgentToConversation Databasea

Cliente | |
|

ol

1: Envia mensagem

[

|

|

|

|

|

|

1.1 Motifi bot |

P iea o P | 1-1.1: setChatassignAgentToConversation |
L

1.1.1.1: _setChatAssighagentToConversation)

L
1.1.1.1.1: haveattributedAgent(}

[Agente nao atribuida]

alt,

1.1.1.1.2: getFreefgent()

1.1.1.1.3; saveiagent)

1.1.1.2:retum

1.2: Envia aresposta para o cliente e ]

1.3: Aprasenta a resposta

———1
==

Figura 49 - Diagrama SD do UC7
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4.2.5 Implantag¢do do sistema

,

A implantacdo do sistema é utilizada para descrever a topologia dos seus componentes e
permite modelar os seus aspetos fisicos. Para documentar os componentes, normalmente é
utilizado um diagrama de implantacdo UML (Unified Modeling Language), que permite
demonstrar a estrutura do sistema, modelar elementos fisicos de hardware e os caminhos de
comunicacdo entre eles (Visual Paradigm, s.d. b).

Na Figura 50, é apresentado o diagrama de implantacdo desenvolvido.

<<device>> <<device>>
Content Delivery Network (CDN) Redicom Commerce Cloud

<<component>> E

Content sender <<executionEnvironment>> <<gxecutionEnvironment>>
-] HTTPS Application Server Database Server
" <<component> S TCPIP <component> g
API 1"~ MySQL Database

HTTPS N\ N

I 1
1 '
L
<<device>> /
Client
/ <<executionEnvironment>>

L
<<component>> E] <<component>> H]|
Chatbot OnlineChat
<<component>> a HTTPS BackOffice Server
<<component>> gl L__
I BO Web

CPIIP

S|

Figura 50 - Diagrama de implantagdo

Como se pode verificar na Figura 50, é apenas utilizada uma maquina fisica, sendo que todos
0s componentes principais sdo executados em ambientes de execucdo diferentes. Esta
implantacdo é projetada e desenvolvida pela Redicom para que todos os componentes
possam ser facilmente escalondveis em tempo real, sendo utilizada em todos os seus sistemas.

Toda a comunicagdo feita com a base de dados é garantida via protocolo TCP/ IP e
intermediada pelo Sistema de Gestdo de Base de Dados (SGBD) MySQL.

A plataforma de comunicagdo com a Content Delivery Network (CDN) é assegurada pelo
protocolo HTTPS para estabelecer uma comunicagdo segura, bem como toda a comunicagdo
entre o cliente e a plataforma.

4.2.6 Alternativas ao Design

Neste subcapitulo sdo apresentadas as alternativas ao design apresentado nas subseccées
anteriores.

4.2.6.1 Alternativa 1 —Integracao de um chatbot externo

Como alternativas ao design documentado, poderia ter-se optado pela integracdo de um
chatbot externo para complementar a atual interface de chat presente na plataforma.
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Na Figura 51, é apresentado o diagrama de implantagdo desenvolvido para esta alternativa.

Figura 51 - Diagrama de implantagdo para a primeira alternativa

Como se pode visualizar na Figura 51, o componente “Chatbot” seria o chatbot externo, que
ficaria responsavel por avaliar a mensagem do utilizador e devolver a devida resposta.

4.2.6.2 Alternativa 2 — Utilizacao de um servigo de conversagao externo

Uma outra alternativa passaria pela utilizacdo de um servico de conversacdo externo, que ja
disponibilizasse um chatbot de forma nativa. Dessa forma, a atual interface de conversacado
deixaria de ser utilizada e passaria a ser apresentada a interface de chat do servi¢o de
conversagao externo.

Na Figura 52, é apresentado o diagrama de implantacdo desenvolvido para esta alternativa.

Figura 52 - Diagrama de implantagdo para a segunda alternativa
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Como se pode visualizar na Figura 52, o componente “OnlineChat” seria a interface de
conversacdo, que é injetada na pagina, e o dispositivo “OnlineChat With Chatbot” seria o
servigo de conversagdo externo.

4.3 Sumario

Neste capitulo foi apresentado o desenho da solugdo, tendo em conta os requisitos do cliente
e a analise de valor realizada e documentada no capitulo 3.

Apds serem refinados os requisitos do cliente, procedeu-se ao desenho e a projecdo dos casos
de uso bem como a modelacdo do prdprio sistema, mais propriamente dos componentes
necessarios para a implementacao do chatbot. Esta modelacdo permitiu detalhar os fluxos de
execucdo dos seus componentes e possibilitou uma visdo mais alargada e detalhada das
interacdes e processos necessarios para o cumprimento dos requisitos.

A documentacdo e os diagramas elaborados sdo o ponto de partida para a implementacdo da
solucdo.
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5 Implementacao

Neste capitulo é descrito o desenvolvimento do projeto e a forma como cada um dos seus
componentes se interligam e foram construidos.

5.1 Obten¢ao daintencao do cliente

Com o objetivo de automatizar processos, primeiramente é necessario compreender o que o
cliente realmente pretende. Assim sendo, apds o envio de uma mensagem, a mesma tem que
ser analisada para que seja possivel retirar a devida intencao.

Para tal, foi utilizado o LUIS que, como foi referido na subsec¢do 2.9.1.1, é utilizado para
interpretar linguagem natural e identificar informagdes valiosas em conversas. Isto permite a
retirada de inten¢des de uma mensagem e por sua vez a automatizagdo de varias agoes.

Para a sua utilizagdo e configuracdo, foi necessario a criacdo de uma conta no Azure, sendo
esta, posteriormente, associada a conta do LUIS. Seguidamente, foi possivel passar a definicao
das intengdes e das entidades para treinar o modelo.

As intengbes que foram definidas para o bot entender estdo descritas na Tabela 17.

Tabela 17 - Inteng8es configuradas no LUIS

Intencao Descri¢ao

Representa a inten¢do de consultar os cddigos de desconto

ActiveDiscounts . ;o e
disponiveis para utilizacao.

Representa a intencdo de saber o preco de uma entrega para

DeliveryPrice . s
¥ uma determinada localizacao.

Representa a intencdo de consultar os produtos com desconto

DiscountedProducts ~ .
gue sdo recomendados para um cliente.

Representa a intengdo de consultar os novos produtos que sao

NewProducts .
recomendados para um cliente.
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PaymentVouchers

Representa a intengao de consultar os vales de pagamento
disponiveis para utilizacao.

TrackingOrder

Representa a intengcdo de consultar o estado de uma
encomenda.

TalkToCustomerSupport

Representa a intencdo do cliente para falar com um agente /
pessoa do servico de suporte ao cliente.

None

Intencdo por defeito do LUIS para representar fluxos, palavras
ou frases sem sentido.

Apds a definicdo das inten¢des foram criadas varias entidades, que sdo utilizadas para a
captura de informacgdo importante. Na Tabela 18 sdo listadas as entidades configuradas.

Tabela 18 - Entidades configuradas no LUIS

Entidade

Descricao

Commerce.OrderRef

Referéncia de uma encomenda inserida pelo cliente.

datetimeV2

Entidade por defeito do LUIS para identificagdo de datas e
horas.

Location.Address

Morada de uma determinada localizagdo inserida pelo cliente.

Location.Number

Numero da porta de uma determinada localizagdo inserida pelo
cliente.

Location.PostalCode

Cddigo Postal de uma determinada localizacdo inserida pelo
cliente.

number

Entidade por defeito do LUIS para identificacdo de numeros.

Ap0ds a configuracdo das varias intencGes e das suas entidades, foram definidos um conjunto

de questdes e afirmagdes para treinar o modelo.

Na Figura 53, é possivel visualizar um exemplo de algumas das expressGes configuradas, na
interface do LUIS, para treinar o modelo na identificacdo da intencdo “TrackingOrder”, com o
objetivo de consultar o estado de uma determinada encomenda.
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Example user input Score

Type an example of what a user might say and hit Enter.

em que estado se encontra a encomenda 19658 ? 0.726

qual a previsdo de chegada da minha encomenda efetuada em 18 / @5 / 2021 ?
R . e 0978

bom dia , a minha encomenda nunca mais chega . podem verificar ? 0.967

0ola , quando vou receber a minha encomenda # qagb2021 / 276492 ?
Commerce.OrderRef 0.990

—

boa tarde , gostaria de saber em que estado esta a minha encomenda # qagh2021 / 276492 . obrigado .

—

Figura 53 - Exemplo de expressdes para a intengdo TrackingOrder

Como se pode visualizar na Figura 53, foram detetadas e assinaladas algumas entidades nas
varias expressdes. Por exemplo, a entidade “Commerce.OrderRef” foi detetada na quarta
expressdo com o valor “#qagh2021/276492”, a entidade “datetimeV2” foi detetada na
segunda expressdo com o valor “18/05/2021” e a entidade “number” foi detetada na primeira
expressao com o valor “19658”.

Pegando nesta intengdo como exemplo, na Figura 54 é possivel visualizar uma mensagem
enviada pelo cliente para o chat, com o objetivo de obter informacdo sobre o estado da sua
encomenda “#ACPT2021/015734”.
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AccRedicom
Apoio ao cliente

Ola,
Eu sou o assistente da loja. Diga-me
COmO posso ajudar.

Boa tarde,

Gostaria de saber em que estado se
encontra a minha encomenda
#ACPT2021/015734.

Obrigado.

Escreva a sua mensagem aqui... e

Figura 54 - Exemplo de mensagem para obter o estado da encomenda

Depois de enviada uma mensagem para o chat, a mesma é recebida pelo controlador
“

_setChatMessage” que, quando o chatbot estd ativo, comunica a mensagem ao controlador
“ getChatUserMessagelntention” para obter a intencdo do cliente.

O controlador “_getChatUserMessagelntention” foi desenvolvido com base no exemplo de
cédigo disponibilizado pela Microsoft no GitHub*, para a linguagem de programacdo PHP, por
forma a efetuarmos a comunicagdao com o LUIS.

O pedido de obtengdo da intengdo é feita ao LUIS através de um pedido GET para o endpoint
gerado e associado a prépria conta.

Na Figura 55 é possivel visualizar o URL gerado, apds o envio da mensagem para obter
informacdo sobre o estado da encomenda “#ACPT2021/015734”.

https://tmdei-authoring.cognitiveservices.azure.com/luis/v2.0/apps/3b86dac1-013d-4af5-a54b-
bb3908779bd9?q=Boa+tarde%2C%0D%0AGostaria+de+saber+em+que+estado+se+encontra+a+min
ha+encomenda+%23ACPT2021%2F015734.%0D%0A0brigado.+&verbose=false

Figura 55 - Exemplo do URL gerado para pedido de inteng¢do ao LUIS

Como resposta ao pedido efetuado e exibido na Figura 55, obtivemos os seguintes dados
formato JSON:

43 https://github.com/microsoft/LUIS-Samples/blob/master/documentation-samples/endpoint-api-
samples/php/endpoint-call.php
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{"query":"boa tarde, gostaria de saber em que estado se encontra a minha encomenda
#acpt2021/015734.
obrigado.","prediction":{"topIntent":"TrackingOrder","intents":{"TrackingOrder":{"score":0.990382
5},"DeliveryPrice":{"score":0.013396749},"TalkToCustomerSupport":{"score":0.011275494},"Discou
ntedProducts":{"score":0.008753558},"ActiveDiscounts":{"score":0.0066495473},"None":{"score":0
.004459865},"PaymentVoucher":{"score":0.0026401107},"NewProducts":{"score":0.0015027325}},"
entities":{"datetimeV2":[{"type":"timerange","values":[{"timex":"TEV","resolution":[{"start":"16:00:
00","end":"20:00:00"}}1}],"Commerce.OrderRef":["#acpt2021/015734"],"number":[15734],"Sinsta
nce":{"datetimeV2":[{"type":"builtin.datetimeV2.timerange","text":"tarde","startIndex":4,"length":
5,"modelTypeld":2,"modelType":"Prebuilt Entity
recognitionSources":["model"]}],"Commerce.OrderRef":[{"type":"Commerce.OrderRef",
"text":"#acpt2021/015734","startindex":73,"length":16,"modelTypeld":8,"modelType":"Regex
Entity

Extractor","

Extractor”,

recognitionSources":["model"]}],"number":[{"type":"builtin.number","text":"015734","s
tartindex":83,"length":6,"modelTypeld":2,"modelType":"Prebuilt Entity

Extractor","recognitionSources":["model"]}]}}}}

Figura 56 - Exemplo de resposta do LUIS para um pedido de intengao

Para facilitar a compreensdo dos dados recebidos, na Figura 57, a resposta anterior foi
passada pela ferramenta Online JSON Viewer*, para representar e exibir o objeto JSON num
formato de arvore com vdrios ramos, que representam as varias entradas do objeto original.

jsonviewer.stack.hu

Viewer | Text

= {} JSON
@ query : "boa tarde, gostaria de saber em que estado se encontra a minha encomenda #acpi2021/015734. obrigado.”
= {3 prediction
® topintent - "TrackingOrder”
= {} intents
=] {}Trackmgorder
w score : 0.9903825
) {} DeliveryPrice
= {{J TalkToCustomersupport
w score : 0.011275494
] {} DiscountedProducts
£ {}AdiveDiscounts
= { I Mone
® score: 0.004459865
] {} Payment\vioucher
= { } NewProducts
w score : 0.0015027325
2 {} entities
[ ] datetimevz
=] [ ] commerce OrderRef
w 0 "#acpt2021/015734"
=] [ ] number
w 0:15734
) {} Sinstance

Figura 57 - Resposta do LUIS representada pelo visualizador de JSON

44 https://jsonviewer.stack.hu/
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Como se pode verificar na Figura 57, o objeto JSON retornado apenas possui duas chaves
sendo elas a “query”, que corresponde a expressdo que foi analisada pelo LUIS, e a
“prediction”, que contém a informagdo mais importante como a intencdo e as entidades
identificadas.

Passando a analisar as entradas da chave “prediction” temos a “topintent”, que identifica a
intencdo principal, a “intents”, que retorna as varias intengdes por ordem de relevancia tendo
em conta a expressao analisada, e a “entities”, que retorna as entidades identificadas na
expressao.

Para este exemplo, os valores mais importantes a retirar da resposta sao:

e toplntent — “TrackingOrder”;
e entities — “Commerce.OrderRef” - “#acpt2021/015734”.

A obtencdo desta informacdo, juntamente com o ID do cliente, permite validar se a
encomenda realmente pertence ao cliente em questdo e, por sua vez, avangar para a
obtencdo da informacdo a exibir na interface de chat.

Uma outra forma, que foi desenvolvida para obter a intencdo do cliente, foi a criacdo e
exibicdo de um menu de inteng¢des / funcionalidades. Isto permite que o cliente, de forma
acessivel e rdpida, possa aceder a varias funcionalidades Uteis quando abre a interface de chat.

Na Figura 58 pode-se visualizar a apresentacdo do menu quando o chat é aberto.

AccRedicom
Apoio ao cliente

Ola,

Eu sou o assistente da loja. Diga-me
COmO posso ajudar:

Novidades para si

Promocgées do seu interesse

Estado do Envio

Descontos Ativos

Vales Ativos

Contacte-nos

Figura 58 - Menu desenvolvido para escolha de intengdo

E importante salientar que a exibicdo das opcdes apresentadas no menu sdo controladas em
BO, podendo ser exibidas e ocultadas quando necessario.
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5.2 Obtencao dainformagao

Depois de ter sido recebida a intencao pretendida, é necessdrio obter a informacao para exibir
ao cliente. Para  tal, é feita uma chamada ao novo  controlador
(“_getChatMessageToSendFromlintention”), criado para obter e estruturar toda a informacéo
necessaria para exibir ao cliente.

A obtencdo dessa informacao pode ser feita de trés formas, sendo elas, por chamada direta a
APl através de uma URL, através da utilizacdo de uma funcdo especial (“getRoute”), que
efetua essa chamada diretamente ao controlador, ou diretamente a base de dados.

As solicitacOes feitas para a API, através de URL, seguem uma estrutura padronizada conforme
é detalhada e exemplificada de seguida.

(Dominio) / (Chamada a API) / (Nome do objeto)
Exemplo 1: https://accelerator.redicom.work/api/api.php/getAccountVouchers

Exemplo 2: https://accelerator.redicom.work/api/api.php/getAccountOrderDetail

Tal como as solicitagGes feitas por URL, as solicitagdes feitas através da funcdo “getRoute”
também seguem uma estrutura padronizada. Na Figura 59 é possivel observar dois exemplos
de chamadas de forma direta aos controladores. O primeiro serve para obter os descontos
ativos de um utilizador, para dar resposta a intencdo “ActiveDiscounts”, e o segundo para
obter o detalhe de uma determinada encomenda, para dar resposta a intengao
“TrackingOrder”.

%y = getRoute("_getAccountVouchers", @);

$y = getRoute("_getAccountOrderDetail™, $orderID);

Figura 59 - Exemplo de chamada a API de forma local

Conforme o tipo de intencdo pretendido, para obtermos as informacgdes a exibir ao cliente
foram utilizadas algumas chamadas a API de forma local, como é o caso do exemplo da Figura
59, e, para outras inten¢des, foi necessdrio obtermos alguns dados diretamente a base de
dados ou a outros sistemas de informacdo. Nesses sistemas sdo incluidos o OMS, para
obtermos o estado de uma determinada encomenda, bem como o sistema de automacao de
marketing (Marketing Automation - MA), para recomendag¢do de produtos de interesse aos
clientes.

Depois de reunida e estruturada toda a informacdo necessdria, avangamos para a construcdo
dos elementos visuais.
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5.3 Construgao dos elementos visuais

Como forma de dividir responsabilidades entre a camada légica e a camada de apresentacao,
foi utilizado o TWIG, que é uma linguagem de template de facil escrita, legivel, concisa e
orientada ao modelo. Um dos seus pontos fortes passa pela rapida compilacdo dos templates,
bem como pelo vasto leque de recursos que oferece para a constru¢cdo dos modelos (Symfony,
s.d.).

Depois de obtida e estruturada toda a informacdo, o objeto, construido anteriormente, é
passado para o Twig para que a informacdo seja impressa no template HTML.

Para que isso seja possivel, é necessdrio primeiramente inicializar o Twig. Essa inicializacdo é
feita através da funcdo LoadTwig (Figura 60), onde sdo passados por parametro os caminhos
essenciais para a sua execu¢do, como por exemplo o caminho base do projeto (SbasePath) e o
caminho para os ficheiros temporarios (SbasePath.”/temp/’).

$fx->LoadTwig($basePath. ' /1ib/Twig/Autoloader.php’, $basePath, false, $basePath.'/temp/’);

Figura 60 - Fungao para inicializar o Twig

Seguidamente, é utilizada a funcdo printTwigTemplate (Figura 61) para gerar o HTML final.
Esta funcdo recebe por pardmetro o caminho do template a compilar, bem como o objeto ($x)
com a informagao necessaria para imprimir no template.

$html = $Ffx->printTwigTemplate("plugins/onlinechat _dev/templates/".4template, $x, true, %exp);

Figura 61 — Fungao para compilagdo do HTML

Na Figura 62 é possivel visualizar um exemplo de utilizagdo da nomenclatura Twig, embebido
no template HTML, para imprimir a informag¢do do menu.

1 <nav class="chat-menu">

2 {% for menu_item in menu %}

3 <1i {# if loop.first %}class="first child {% if loop.last %}last child{% endif %}"{% elseif loop.last %}
=® class="last child"{¥% endif %}>

4 <a href="#" rel="nofollow" onclick="ChatAction({{menu_item.action}}, event);return false;">{{menu_item.
=P name}}</a>

5 <f1i>

6 {% endfor %}

7 </nav>

Figura 62 - Exemplo de utilizacdo da nomenclatura Twig embebida no template HTML

Na linha 2 é utilizado um ciclo ({% for menu_item in menu %}) para percorrer todas as
posi¢cGes do menu, sendo que, na linha 3, é utilizado um bloco condicional ({% if loop.first %})
para alterar a classe da tag li, conforme seja o primeiro ou o ultimo elemento da sequéncia.
Para imprimir o valor do elemento do menu é utilizada a expressao “{{menu_item.name}}”.

Na Figura 63 é possivel visualizar o HTML do menu, apds o template ter sido compilado pelo
Twig.

90



F—_— ]
2 <1i class="first_child ">

3 <a href="#" rel="nofollow" onclick="ChatAction(1l, event);return false;"»Novidades para si</a>

4 </li>

5 <li>

6 <a href="#" rel="nofollow" onclick="ChatAction(2, event):return false;">Promo¢des do seu interesse</a>
7

8

</li>

<li>
9 <a hrefz="#" rel="nofollow" eneclick="ChatAction(3, event):return false;"»Estado do Envio</a>
10 </li>
11 <li>
12 <a href="#" rel="nofollow" onclick="ChatAction(4, event);return false;"»Descontos Ativos</a>
13 </li>

Figura 63 - Exemplo do HTML apds ser compilado pelo Twig

Para facilitar a manutenibilidade do cédigo, foram criados 5 novos templates (Figura 64) para
estruturar as atuais intengGes suportadas pelo bot e a informacgao a exibir ao cliente.

[ ] discounts.htm
[ menuhtm

[ orders.htm

[ product_item.htm
[ products.htm

Figura 64 - Templates criados

5.4 Exibi¢ao da informacgao

Apds obtencdo da informacdo compilada pelo Twig, a mesma é passada para a interface de
chat através da resposta a solicitagdo AJAX, que o cliente despoletou aquando do envio da
mensagem para o chat, num objeto em formato JSON.

Os dados recebidos sdo depois injetados na interface de chat através de operacbes jQuery,
que é uma biblioteca JavaScript rdpida, pequena e rica em recursos para interacdo com o
HTML (JS Foundation, s.d.).

Na Figura 65 pode-se ver a fungdo jQuery utilizada (append) para inserir o conteddo HTML
1",

recebido, proveniente do objeto JSON, no final do elemento “.conversation_chat u

$(".conversation_chat ul").append( data.html );

Figura 65 - Fung¢do jQuery para injetar conteddo no HTML

Como resultado da mensagem para obter informagdo sobre o estado da encomenda
“#ACPT2021/015734”, na Figura 66 pode-se visualizar a informacdo exibida ao cliente, que
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contempla os produtos da encomenda, o0 método de pagamento, o seu estado e o total da

AccRedicom
Apoio ao cliente

compra.

se encontra a minha encomenda

#ACPT2021/015734.
Obrigado.
" ACPT2021/015734 20210519 |

Detalhes da encomenda
Fl?t Shoes BNM PENNY
X

ef: BNM.PENNY03-36
Cor: Preto / Tamanho: 36

Handbag CFN BC001 Sx1)
Ref: CFN.BC00103-UNIC
Cor: Preto / Tamanho:
UNIC

Método de Pagamento
Multibanco

Evolugdo da encomenda
Entregue

| Total da Compra: T1,17€

Escreva a sua mensagem aqui... e

Figura 66 - Resultado do pedido de informagdo sobre uma encomenda

5.5 Plugin utilizado na interface grafica

O unico plugin utilizado na construcgdo da interface grafica foi o Slick, que é um plugin jQuery
para criacdo de slides otimizados para os varios dispositivos e com suporte a multiplas
funcionalidades. Algumas delas passam pelo suporte a transi¢des CSS3, eventos de toque/
deslize, ciclos infinitos, reproducdo automitica ou pela exibicdo de pontos/ setas de
navegacdo (Wheeler, s.d.).

Na Figura 67 é possivel visualizar a utilizacdo do plugin Slick, para exibicdo de um carrossel de
produtos recomendados na interface de chat.
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AccRedicom
Apoio ao cliente

Novidades para si

7

L‘.- |

Accuride C
Sandals FLS 6169 High Hee
4

79-96€ 71.91€
424.90€ |

Adicionar ao carrinho Adicion:

Figura 67 - Utilizacdo do plugin Slick

5.6 Configurag¢ao do chatbot em BO

Para fazer a gestdo do chatbot foi desenvolvido um novo médulo em BO, que oferece a
possibilidade de ativar/ desativar o chatbot a qualquer momento e a gestdo das opc¢des do
menu, como se pode visualizar na Figura 68.

Chatbot

Chatbot

Ativar Chatbot:

Menu

Esconder opgdo 'Novidades para si*

Esconder opgdo ‘Promogdes do seu
interesse’;

Esconder opgdo 'Estado do Envio™:
Esconder opgdo 'Descontos Ativos':

Esconder opgdo Vales Ativos™

Figura 68 - Configuracdo do chatbot em BO
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5.7 Sumario

Neste capitulo foram apresentados os detalhes técnicos relativos a implementacao da solucao
desenhada e documentada no capitulo 4.

Tal como foi planeado, a solugdo implementada assenta numa arquitetura microsservigos, por
forma a dividir responsabilidades e facilitar a manutenibilidade do cédigo. Desta forma, torna-
se mais facil a sua modificacdo, quer seja para corrigir eventuais erros que possam surgir, ou
para adaptar a solucdo a novos requisitos e aumentar o suporte a novas intengdes.
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6 Experimentac¢ao e Avaliacao

Neste capitulo sdo descritos os métodos nos quais a solucdo desenvolvida serd testada e
avaliada, de forma que se possa garantir uma melhor qualidade final e o cumprimento dos
requisitos solicitados pelo cliente. Para tal, primeiramente serdo definidas as hipdteses, as
métricas, é apresentada a metodologia de avaliacdo e, por fim, sdo apresentados os
resultados obtidos.

6.1 Hipoteses

Uma hipdtese é “uma ideia ou explicagdao para algo que pode ser verdade, mas ainda nao foi
completamente provado”# (Cambridge University, s.d.).

Nesse sentido, e apds uma andlise dos critérios de avaliacdo efetuados pela equipa de
qualidade da empresa, verificou-se que existem apenas duas hipdteses, sendo elas:

e HO (Hipdtese nula) — O produto/ software ndo passa no controlo de qualidade;
e H1-0 produto/ software passa no controlo de qualidade.

A hipdtese nula (HO) indica que o produto/ software ndo cumpre os requisitos solicitados pelo
cliente ou possui algum tipo de falha. Desta forma, o produto tem de ser novamente
analisado para verificar o motivo das falhas, sendo que, apds as devidas correcBes e ajustes,
volta a ser novamente testado.

A hipdtese H1 indica que o produto/ software cumpre os requisitos solicitados pelo cliente e
ndo apresenta, aparentemente, nenhum tipo de falha. Desta forma, podemos afirmar que a
solucdo é capaz de lidar com os problemas identificados pelo cliente.

45 Tradugéo livre do autor. No original “an idea or explanation for something that is based on known facts but has
not yet been proved”.
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6.2 Métricas

Uma métrica é uma medida quantitativa utilizada para determinar se um sistema,
componente ou processo possui determinado atributo que afete a sua qualidade (IEEE, 1990).

Para corroborar a hipétese H1 e no sentido de serem avaliadas as vdrias areas de atuacao da
solucdo desenvolvida, foram identificadas as seguintes métricas:

o Funcionalidade — Permite verificar se as funcionalidades desenvolvidas cumprem com
os requisitos identificados pelo cliente;

o Usabilidade — Permite verificar a facilidade de utilizagdo do produto/ software por
parte de um utilizador;

o Qualidade da informagdao — Permite verificar a qualidade da informacdo exibida ao
utilizador;

o Quantidade de informagdao — Permite verificar se a quantidade de informacdo
apresentada é o que o utilizador espera;

o Contexto da resposta — Permite verificar se a informacdo apresentada vai de
encontro a intencdo do utilizador.

6.3 Metodologia de Avaliacao

Por forma a serem avaliadas as métricas definidas na subseccdo 6.2, foi utilizada uma
metodologia de avaliagdo baseada, numa primeira fase, na realizacdo de testes funcionais e
testes de carga. Estes testes foram realizados em ambiente controlado de pré-produgdo, o
gue permite ter uma simulagdo de um ambiente real, em que a plataforma estd disponivel
para os consumidores.

Através desses testes foi possivel verificar se os requisitos do cliente foram desenvolvidos,
bem como garantir que o sistema esta preparado para receber varios pedidos em simultaneo.

Apds conclusdo da primeira fase de testes, segue-se para a segunda fase, que consiste na
escolha de um grupo de utilizadores por conveniéncia para testar a solucdo desenvolvida.

Seguidamente a escolha do grupo, foram dadas varias instrugdes aos utilizadores de forma a
esclarecer como seria o funcionamento expectavel do chatbot. Assim, os utilizadores estdo
mais preparados para testar os varios casos de uso e para detetar situagdes andmalas que
possam surgir.

Ap0ds o periodo de testes, foi solicitado o feedback dos utilizadores relativamente as métricas
descritas na subseccdo 6.2.
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6.4 Resultados

Depois de reunido o feedback dos varios utilizados, verificou-se que a maioria achou que a
informacdo apresentada era pertinente e ia de encontro ao esperado, para um chatbot
direcionado ao comércio eletrdénico.

Em termos de facilidade de interacao, os utilizadores preferiram a versao do chatbot com o
menu de intencdes, ao invés da versdo em que tinham de escrever o que pretendiam. De
qualquer das formas, todos acharam que a informacdo apresentada pelas duas versdes se
enguadrava corretamente no contexto do que era pretendido.

No que toca a quantidade de informacdo apresentada, no geral foram obtidas boas respostas,
porém, foi sugerido um aumento na quantidade de produtos apresentados nas
recomendacoes.

6.5 Sumario

Com base nos resultados obtidos verificou-se que os testes foram, em geral, bastante
satisfatorios. Isto permitiu-nos comprovar que os requisitos do cliente foram cumpridos e que
a solucdo desenvolvida esta a altura, para complementar a atual interface de chat disponivel
na plataforma.
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7 Conclusoes

Neste capitulo sdo retiradas as consideragGes finais sobre o projeto desenvolvido. Como tal,

primeiramente é realizada uma analise ao cumprimento dos objetivos, seguido de uma

descricdo das limitagdes encontradas, do trabalho futuro e, por fim, é feita uma apreciacao

final sobre o trabalho realizado.

7.1

Objetivos Alcangados

Relativamente aos objetivos definidos na subsec¢do 1.3 pode-se dizer que, de forma geral,

todos foram alcangados.

De qualquer modo, é apresentada abaixo uma breve descri¢do sobre o grau de cumprimento

de cada objetivo:

1.

Melhoria do servigo de conversacdo, de forma a torna-lo mais competitivo:

Apds uma andlise da oportunidade na subsec¢do 3.3, verificou-se que a maior parte
das solugdes de conversagao utilizadas nao dispunham de integragao com chatbots ou,
apenas era possivel através da integracdo de servigos externos. Deste modo, com a
implementagdo do chatbot de forma totalmente integrada no servico de conversagdo
da plataforma, é possivel oferecer um servico mais completo e focado nas
necessidades do cliente. Com isto, pode-se afirmar que este objetivo foi concluido.

Oferecer meios para que os clientes possam automatizar processos, fazer uma gestao
mais eficiente dos recursos e diminuir o nimero de questdes e respostas repetidas,
gue os seus agentes tém de enviar aos seus clientes:

Com a implementacgdo do chatbot, é possivel detetar as intengdes das mensagens e,
por sua vez, fornecer respostas automaticas e atempadas ao cliente. Desta forma,
pode-se afirmar que este objetivo foi concluido.
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3. Oferecer um mecanismo de atendimento automatico 24h por dia:

Com a implementacdo do chatbot, é possivel fornecer respostas automaticas ao
cliente. Assim sendo, como o servico ndo fica dependente de horarios nem da
disponibilidade e intervencao dos agentes, pode-se afirmar que este objetivo foi
concluido.

7.2 Limitagoes

No seguimento do trabalho desenvolvido foram detetas algumas limitacdes, sendo a principal,
a quantidade de produtos retornada pelo sistema de MA, pois, como este foi pensado para
integrar o servico de emails de marketing, a quantidade de produtos retornada esta limitada e
apenas vai de encontro ao necessario para apresentacdo nos emails.

Uma outra limitacdo é o facto do LUIS ter de ser configurado na sua prépria plataforma bem
como, devido a complexidade da linguagem humana, a necessidade de rever constantemente
as intengbes retornadas para os varios pedidos efetuados. Isto de forma que a capacidade de
entendimento do LUIS seja constantemente aperfeicoada, o que permite uma melhor
exatiddo nas respostas retornadas.

7.3 Trabalho Futuro

No mesmo seguimento, foram identificados alguns pontos a melhorar/ desenvolver no futuro,
como forma de continuagdo do trabalho realizado.

Entre eles, a revisdo do sistema de MA para que o limite de produtos ndo esteja fixo,
permitindo assim, definir esse limite de forma dindmica e consoante o tipo de pedido
efetuado.

Uma outra alteragdo a fazer passa por adicionar suporte a novas intengdes, testar o protétipo
em produgdo e desenvolver mecanismos de obtencdao de feedback, para que, no final da
interacdo de um utilizador com o chatbot, o mesmo possa identificar possiveis pontos de
melhoria e classificar a sua satisfacdo com as interacGes realizadas.

7.4 Apreciacao Final

Olhando para o resultado deste projeto, pode-se verificar que foi desenvolvido um protétipo
funcional e com capacidades para aliviar o nimero de mensagens submetidas no chat, que
tém de ser lidas e respondidas pelos agentes.
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Numa perspetiva geral, os objetivos inicialmente propostos foram cumpridos, sendo que a
ajuda e o apoio dos colegas da Redicom contribuiram positivamente, quer para o sucesso do
projeto, como para a experiéncia e aprendizagem em geral.

Concluindo, posso afirmar que este projeto foi uma experiéncia muito enriquecedora, tanto
pessoal como profissionalmente.
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Anexo A

The Value Proposition Canvas

Value Proposition Customer Segment

. Atendimento
Chatbot Historico ilimitado Agentes automético 24/7
integrado de mensagens multiplos
Otimizagdo de Reducdo de custos
Informagao processos com pessoal
centralizada Gain Creators Gains
Informagdes do Gera contactos
Plataforma de cliente acessivel Respostas mais mais amigaveis,
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Figura 69 - Diagrama da proposta de valor. Adaptado de (Strategyzer AG, s.d.)
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Anexo B

STEP1

STEP1

Comparagdes par a par

Matriz de comparag&o normalizada e pesos estimados
(Divido cada elemento da matriz de comparagdo pelo total da coluna respetiva)

Teste da consisténcia

STEP2 STEP3 STEP4 STEP5
cl c2 c3 c4 c5 cl c2 c3 c4 c5 Pesos A max IC RC
cl 1 9 5 1 9 cl 0,4128 0,3673 0,5352 0,3913 0,3214 0,4056 21/4 5,5060 5,21894 0,054735 0,04887
c2 1/9 1 1/5 1/9 2 c2 0,0459| 0,0408| 0,0214| 0,0435| 0,0714| 0,0446 2/9 5,0504
c3 1/5 5 1 1/3 7 c3 0,0826 0,2041 0,1070 0,1304 0,2500 0,1548 4/5 5,1991
c4 1 9 3 1 9 c4 0,4128 0,3673 0,3211 0,3913 0,3214 0,3628 2 5,3022
c5 1/9 1/2 1/7 1/9 1 c5 0,0459 0,0204 0,0153 0,0435 0,0357 0,0322 1/6 5,0369
SOMA 2,422222 24,5| 9,342857| 2,555556 28 SOMA 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000
Matrizes com alternativas Matrizes com alternativas normalizadas Teste da consisténcia
c1 - Integragdo com Chatbots STEP2 STEP3 STEP4 STEPS
cl Redicom | Tawk.to |Facebook| Zendesk | BySide cl Redicom | Tawk.to |Facebook| Zendesk | BySide Pesos A max IC RC
Redicom | 1 7 4 4 Redicom | 0,5600 | 0,3043 | 0,6364 | 0,6364 | 0,3043 | 0,4883 24/5 5,7140 [ 5,317383] [[0,079346 0,070844
Tawk.to 1/7 1 1/7 1/7 1 Tawk.to | 0,0800 0,0435 0,0227 0,0227 0,0435 0,0425 2/9 5,0770
Facebook 1/4 7 1 1 7 Facebook| 0,1400 0,3043 0,1591 0,1591 0,3043 0,2134 11/7 5,3594
Zendesk 1/4 7 1 1 7 Zendesk | 0,1400 0,3043 0,1591 0,1591 0,3043 0,2134 11/7 5,3594
BySide 1/7 1 1/7 1/7 1 BySide 0,0800 0,0435 0,0227 0,0227 0,0435 0,0425 2/9 5,0770
SOMA 1,7857 | 23,0000 | 6,2857 6,2857 | 23,0000 SOMA 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000
c2 - Dados dos Utilizadores
c2 Redicom | Tawk.to |Facebook| Zendesk | BySide c2 Redicom | Tawk.to |Facebook| Zendesk | BySide Pesos
Redicom 1 5 5 5 5 Redicom | 0,5556 0,6637 0,2381 0,4098 0,6637 0,5062 3 5,8778 5,556961 0,13924 0,124322
Tawk.to 1/5 1 5 3 1 Tawk.to | 0,1111 0,1327 0,2381 0,2459 0,1327 0,1721 1 5,7257
Facebook 1/5 1/5 1 1/5 1/5 Facebook| 0,1111 0,0265 0,0476 0,0164 0,0265 0,0456 1/4 5,1817
Zendesk 1/5 1/3 5 1 1/3 Zendesk | 0,1111 0,0442 0,2381 0,0820 0,0442 0,1039 5/9 5,2739
BySide 1/5 1 5 3 1 BySide 0,1111 0,1327 0,2381 0,2459 0,1327 0,1721 1 5,7257
SOMA 1,8000 7,5333 | 21,0000 | 12,2000 | 7,5333 SOMA 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000

Figura 70 - AHP - Matrizes de comparacdo e célculos do RC
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c3 - Agentes Mltiplos

c3 Redicom | Tawk.to [Facebook| Zendesk | BySide c3 Redicom | Tawk.to |Facebook| Zendesk | BySide Pesos
Redicom 1 1 5 3 1 Redicom | 0,2830 0,2830 0,2381 0,2941 0,2830 0,2763 13/7 5,2028 5,154444 0,038611 0,034474
Tawk.to 1 1 5 3 1 Tawk.to | 0,2830 0,2830 0,2381 0,2941 0,2830 0,2763 13/7 5,2028
Facebook 1/5 1/5 1 1/5 1/5 Facebook| 0,0566 0,0566 0,0476 0,0196 0,0566 0,0474 1/4 5,0187
Zendesk 1/3 1/3 5 1 1/3 Zendesk | 0,0943 0,0943 0,2381 0,0980 0,0943 0,1238 2/3 5,1451
BySide 1 1 5 3 1 BySide 0,2830 0,2830 0,2381 0,2941 0,2830 0,2763 13/7 5,2028
SOMA 3,5333 3,5333 | 21,0000 | 10,2000 | 3,5333 SOMA 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000
c4 - Triggers Automatizados
c4 Redicom | Tawk.to |Facebook| Zendesk | BySide c4 Redicom | Tawk.to |Facebook| Zendesk | BySide Pesos
Redicom 1 1/7 1 1/5 1/7 Redicom | 0,0476 0,0545 0,0476 0,0270 0,0545 0,0463 1/4 5,0155 5,095071 0,023768 0,021221
Tawk.to 7 1 7 3 1 Tawk.to | 0,3333 0,3818 0,3333 0,4054 0,3818 0,3671 2 5,1795
Facebook| 1 1/7 1 1/5 1/7 Facebook| 0,0476 | 0,0545 | 0,0476 | 0,0270 | 0,0545 | 0,0463 1/4 5,0155
Zendesk 5 1/3 5 1 1/3 Zendesk | 0,2381 0,1273 0,2381 0,1351 0,1273 0,1732 7/8 5,0853
BySide 7 1 7 3 1 BySide 0,3333 0,3818 0,3333 0,4054 0,3818 0,3671 2 5,1795
SOMA | 21,0000 | 2,6190 | 21,0000 [ 7,4000 2,6190 SOMA 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000
c5 - Relatdrios e Mapas
c5 Redicom | Tawk.to [Facebook| Zendesk | BySide c5 Redicom | Tawk.to |Facebook| Zendesk | BySide Pesos
Redicom 1 1/5 1/3 1/5 1/5 Redicom | 0,0526 0,0580 0,0250 0,0580 0,0580 0,0503 1/4 5,0141 5,096275 0,024069 0,02149
Tawk.to 5 1 4 1 1 Tawk.to | 0,2632 0,2899 0,3000 0,2899 0,2899 0,2865 11/2 5,1350
Facebook| 3 1/4 1 1/4 1/4 Facebook| 0,1579 0,0725 0,0750 0,0725 0,0725 0,0901 1/2 5,0623
Zendesk 5 1 4 1 1 Zendesk | 0,2632 0,2899 0,3000 0,2899 0,2899 0,2865 11/2 5,1350
BySide 5 1 4 1 1 BySide 0,2632 0,2899 0,3000 0,2899 0,2899 0,2865 11/2 5,1350
SOMA | 19,0000 | 3,4500 | 13,3333 [ 3,4500 3,4500 SOMA 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000
Matrizes com prioridades globais
Peso critério
cl c2 c3 c4 c5 Si'
Redicom | 0,488285 | 0,506184 | 0,276254 | 0,046271 | 0,050309 0,405618 0,281809
Tawk.to | 0,042482 | 0,172119 | 0,276254 | 0,367142 | 0,286545 0,044600 0,210093
Facebook| 0,213375 | 0,045644 | 0,047408 | 0,046271 | 0,090057 0,154824 0,115608
Zendesk | 0,213375 | 0,103934 | 0,123831 | 0,173174 | 0,286545 0,362805 0,182398
BySide |0,042482|0,1721190,276254 | 0,367142 | 0,286545 0,032153 0,210093

Figura 71 - AHP - Matrizes de comparacdo, célculo do RC (continuacdo) e calculo das prioridades compostas
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