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Resumo

Devido ao crescimento exponencial que o comércio eletrénico tem experienciado nestes Ultimos anos e,
potencializado ainda mais pela pandemia Covid — 19, o consumidor tradicional tem vindo cada vez mais a
optar pelo e-commerce.
Como tal, os e-business procuram continuamente uma forma de melhorar o seu servico, tornando — o
mais simples e acessivel para o consumidor, tentando proporcionar uma experiéncia user friendly. E neste
cenario que os assistentes virtuais, mais especificamente os chatbots, entram em agdo, provando ser uma
opcao simples, barata e pratica de criar esta experiéncia user friendly, sendo que estdo disponiveis 24
horas por dia, requerendo pouca ou nenhuma manutencdo e sendo ainda capazes de aprenderem com
as suas experiéncias e adaptando — se ao cliente em questdo através de técnicas como o conversational
commerce.

Keywords: e-commerce, e-business, chatbot, customer experience, conversational commerce,

consumer behavior
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Introdugao

Nos ultimos anos, o comércio eletrénico tem experienciado um forte crescimento, impulsionado
nao so6 pela crescente adog¢do da tecnologia digital, mas também pela mudanga nos padrdes de consumo.

E neste contexto que a utilizagdo de chatbots surgiu como uma solugdo promissora,
revolucionando a interagdo entre os consumidores e as marcas no e-commerce.

Os chatbots sdo software capazes de simular conversas humanas através de mensagens de texto
ou voz. Estes podem ser integrados em plataformas de comércio eletrénico, como websites, aplicagdes
para telemodveis e redes sociais, para fornecer apoio ao cliente, oferecer recomendacgGes de produtos,
processar pedidos e solucionar problemas comuns. Esta tecnologia avangada possui ainda a capacidade
de entender as necessidades dos consumidores ao antecipar as suas preferéncias com base em dados
historicos.

Ao longo deste artigo sera explorado o crescimento acentuado do e-commerce em anos recentes
e como este impulsionou a utilizacdo de chatbots no e-commerce, analisando as suas capacidades, bem

como os seus beneficios, desafios e impacto.

O crescimento do e-commerce e da necessidade dos assistentes virtuais

As inovagdes tecnoldgicas que tém, cada vez mais, integrado a nossa sociedade e, como tal, impactado
também aspetos mais mundanos do dia a dia, como por exemplo, o meio pelo qual exercemos 0 nosso
poder de compra. A crescente adogdo do meio digital e mudanga das tendéncias do consumidor (SOUSA,
2018), tém impulsionado um enorme crescimento que o e-commerce tem experienciado em ultimos anos,
tanto a nivel da qualidade e da oferta, como também do volume de vendas.

Este crescimento veio a potencializar — se ainda mais com a pandemia Covid — 19, visto que durante
bastante tempo o publico ndo teve acesso, total ou parcial a muitos servicos e produtos por lhes ser

impossibilitado a visita a lojas fisicas, acabando por naturalmente encaminhar o consumidor para os e-
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business, seja através de lojas online ou através das redes sociais, que agora também integram modelos
de e-commerce.

Como resultado de ambas estas situagGes, todas as organizagées que operam no meio digital, agora
confrontadas com um maior trafego neste meio, comegaram entdo a procurar formas de facilitar ao

consumidor o acesso aos seus produtos ou servigcos e melhorando a experiéncia do mesmo.

Assistentes virtuais e os chatbots

Dado o cenario mencionado previamente, onde se verifica este aumento subito de trafego, estes
assistentes virtuais foram cada vez mais implementados, com o objetivo de proporcionar a empresa uma
experiéncia simples, eficaz e amigavel para o utilizador, de forma a assim cativar e transformar este fluxo
de visitantes em consumidores e clientes.

Entre estes assistentes virtuais, os chatbots tornaram - se os mais conhecidos e utilizados, sendo
bastante praticos ao oferecer ao consumidor um ponto de contacto com a empresa rapido, eficaz e
sempre disponivel (Matias, 2020).

Isto permite assim a empresa prestar apoio ao cliente sempre que necessario, disponivel 24 horas
por dia, instantaneo, dispensando um funciondrio para fornecer este servico.

Tudo isto permite uma maior eficiéncia operacional a empresa, reduzindo os tempos de resposta,

necessitando de um menor nimero de funcionarios, bem como aos custos associados.

Utilizagao dos chatbots
Como mencionado previamente, a utilizacdo dos chatbots que tem vindo a crescer imensamente,
deve — se principalmente as necessidades das empresas em prestar apoio ao cliente nos momentos de
venda e pds venda, mas também na sua capacidade de se adaptar através da analise das preferéncias do

cliente, tornando assim toda a experiéncia muito mais apelativa ao consumidor (M. Hossain, 2022),
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especialmente agora que a capacidade tecnoldgica destes assistentes Ilhes permite imitar caracteristicas
de discurso intrinsecamente humanas, transparecendo a aparéncia de uma conversa mais fluida e natural.
Apesar de todos estes beneficios, a utilizagdo extensiva de chatbots pode criar uma vertente
negativa, especialmente perante um publico mais envelhecido e tipicamente tradicionalista que, como
tal, podera ter uma certa aversdo a utilizacdo do meio digital e preferindo provavelmente interagir
diretamente com um ser humano.
No entanto, esta capacidade de interagir de forma natural e fluida, serd provavelmente a mais

poderosa e interessante, prende — se ao conceito de conversational commerce.

Conversational Commerce

O conversational commerce é um conceito que evoluiu a partir do comércio tradicional, sendo
gue este se baseia no contacto direto entre o consumidor e a empresa, sob a forma de conversa, mais
tipicamente por mensagem.

Na aplicagdo desta técnica o foco € criar uma interface para o cliente, onde o mesmo ira realizar
uma aquisicdo de vens ou servigos através de chatbots, que tém a capacidade de aprender com as suas
experiéncias e adaptando — se a cada um dos seus utilizadores (Klein, 2021).

Este poderoso conceito inova praticas de e — commerce existentes e conjuga-as com a utilizagdo
de chatbots e machine learning, permitindo assim as as empresas criar uma experiéncia detalhadamente
personalizada ao utilizador, ao explorar as capacidades dos chatbots de se adaptar ao consumidor e as
suas preferéncias.

E importante realcar que o conversational commerce vai muito além da simples troca de
mensagens. Ao incorporar tecnologias avanc¢adas de inteligéncia artificial e processamento de linguagem
natural, esta inteligéncia artificial consegue assim compreender e responder as necessidades dos clientes

de forma rapida e precisa. Além disso, o conversational commerce pode ser integrado com outras
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tecnologias, como sistemas de pagamento, andlise de dados e automacdo de marketing, com o objetivo

de providenciar uma experiéncia de compra ainda mais completa ao utilizador (Costa, 2022).

Comparacao entre Beneficios e Desafios

Num caso de estudo comparativo (Correia, 2019), a autora apresenta a situacdo de trés
organizacGes diferentes, escolhidas pela sua dimensdo, extensa utilizagdo de assistentes virtuais nas suas
operagoes e experiéncia com os mesmos, como meio de expor os beneficios e capacidades acrescidas as
empresas por estes assistentes virtuais.

Entre a E.Life (consultora especializada em Inteligéncia de Mercado e Gestdo de Relacionamento
nas redes sociais), IKEA (empresa sueca conhecida pela sua inovagdo na venda de mdveis) e ERA
Imobilidria (conhecida organizagdo imobilidria em Portugal), foram expostas algumas das possiveis
aplicagdes destas novas tecnologias em setores completamente diferentes, bem como os beneficios que
estes trouxeram.

No caso da E.Life, a sua utilizacdo extensa de ferramentas que analisam as preferéncias do
consumidor, para que mais tarde quando o mesmo visitar plataformas da empresa, estas serem as
primeiras a serem expostas ao mesmo.

Ja o IKEA utiliza chatbots como primeiro ponto de contacto com um possivel cliente, podendo
este apresentar questdes ao chatbot para algum esclarecimento em tempo real e sempre disponivel. Caso
este ndo consiga ajudar o utilizador, o mesmo serd automaticamente encaminhado para uma equipa
humana de apoio ao cliente, de forma a que ndo se sinta negligenciado ou desencorajar a compra.

Existe ainda o exemplo da ERA Imobilidria que utiliza um chatbot, que estd até disponivel através
das suas redes sociais, que tem como propdsito ajudar o cliente a procurar imobilidrios, realizando uma
triagem por geolocalizagdo, tipologia ou preco. Isto permite ao utilizador iniciar a sua customer journey

sem sequer precisar de contactar um agente imobiliario até ter interesse genuino em prosseguir com a
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compra. E desta forma que a ERA consegue prestar 0s seus servigos ao consumidor em tempo real, em
todos os momentos e sem necessitar de ocupar tempo a um funciondrio.

Existe, no entanto, a contrapartida, onde se apresentam alguns desafios a implementagao de
assistentes virtuais como chatbots. Novamente (Correia, 2019), menciona alguns desafios proeminentes
da implementagdo bem-sucedida de chatbots no e-commerce.

Antes de mais, caso a empresa ndo estabeleca o objetivo do chatbot em questdo, definindo assim
as suas capacidades e servicos prestados, o mesmo ndo sera de grande utilidade. Ainda mais, caso a
manuteng¢do e monitorizagdao de um chatbot ndo seja apropriadamente realizada, o mesmo corre o risco
de ndo estar atualizado e capacitado para enfrentar as questdes que lhe sdo apresentado, podendo
apresentar respostas desvinculadas do assunto, robdticas ou desatualizadas da informacdo real, podendo
— se entdo cair no erro de mas praticas para o uso desta tecnologia.

De seguida existe a questdo de que se uma marca tradicionalmente ndo aposta no e-commerce
ou neste tipo de tecnologia, o seu publico ndo estard acostumado a implementacdo de ambos. Neste
sentido, podera criar — se alguma desconfianga entre a empresa e o cliente, acabando por criar o
sentimento oposto ao pretendido, e assim, perdendo também a possibilidade do cliente se manter
fidelizado.

Finalmente, a apresentacdo a clara questdo da complexidade destas ferramentas, que embora
nao necessariamente dispendiosas, podem ndo estar ao alcance de pequenas ou até medias empresas.
Ndo requerendo grandes investimentos, sendo uma tecnologia de custo relativamente baixo, as mesmas
terdo de ser atualizadas e sofrer manutengdo, acabando por requerer funcionarios com a qualificagao
necessaria para este trabalho ou a subcontratacdo deste servico a outros.

Ainda mais, embora estas ferramentas possam desfrutar de machine learning, e tendo assim, a
capacidade de aprenderem sozinhas com as suas experiéncias, requerem, no entanto, dire¢do por parte

das empresas.
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Metodologia
Na elaboragdo deste artigo relativo a utilizagdo de chatbots no e-commerce, foi adotada uma
abordagem metodoldgica que consistiu em:

e Revisdo da literatura: Foi realizada uma revisao abrangente da literatura existente sobre
o e-commerce, chatbots e outros assistentes virtuais e conversational commerce. Isto
inclui a andlise de padrdes, estudos e artigos cientificos.

e |dentificacdo de requisitos: Com base na revisdo da literatura, foram identificados os
requisitos e diretrizes sobre os quais os artigos iriam incidir, nomeadamente os impactos,
da utilizacdo de chatbots e de técnicas como o conversational commerce no e-commerce.

e Elaboragdo do cadigo de praticas e controlo: Com base nos requisitos identificados, foram
analisados o valor e o impacto da utilizagao destas tecnologias e técnicas no e-commerce,

bem como explicado as suas potencialidades.

Conclusao

Em suma, ao longo deste artigo académico foi o abordado, de forma ampla, o estado atual do e-
commerce e o crescimento que este tem vindo a ter recentemente, especialmente desde o inicio da
pandemia Covid-19 e ainda, da utilizagdo de assistentes virtuais como chatbots na sua pratica, tal como
os beneficios, desafios e impacto dos mesmos.

Ainda mais, foi abordado os usos possiveis de chatbots em conjunto com técnicas como o
conversational commerce, como forma de potencializar tanto o e-commerce, como ainda os préprios e-
business, procurando utilizar as capacidades de novas tecnologias de inteligéncia artificial e
processamento de linguagem natural, de forma a criar uma experiéncia personalizada a cada utilizador,

com o objetivo de tornar a opg¢do digital cada vez mais apelativa em contraste com o comércio tradicional.
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Concluindo, ndo ha como negar as potencialidades da aplicagdo destes novos métodos e
tecnologias ao e-commerce como meio de criar uma experiéncia mais apelativa e acolhedora ao
consumidor, mas também, como meio de prestar um apoio ao cliente mais rapido, eficiente e com custos
menores, sendo que dispensa da participagdo de um colaborador neste processo e requerendo

manutenc¢do minima aos assistentes virtuais.
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