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RESUMO: Os programas de computadores
sdo aperfeicoados em curto espago de
tempo e novas formas de uso surgem.
A Inteligéncia Artificial € uma novidade
neste momento, ela possibilita novas
formas de experiéncias aos usuarios.
No dia a dia, percebe-se um recurso de
Inteligéncia Artificial em empresas de
e-commerce, o chatbot. Elas utilizam-se
desse recurso para auxiliar nas compras
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ou em duavidas. Esta trabalho tem por
objetivo compreender se esse recurso
(chatbot) & dtil, eficaz e pratico para os
usuarios comuns e responder algumas
questbes sobre a Inteligéncia Atrtificial:
como ela opera na area de e-commerce;
quais sdo seus problemas, vantagens e
desvantagens; e de que maneira ela afeta
o setor de TI. A metodologia de pesquisa
desta trabalho sera realizada por meio
de levantamento bibliografico em livros,
revistas especializadas, artigos cientificos,
blogs profissionais e sites de empresas.
Sera realizada uma anélise de um recurso
de Inteligéncia Artificial (chatbot) da
empresa de e-commerce Amazon a fim de
perceber quais vantagens, desvantagens
ou possiveis alinhamentos no uso desse
mecanismo pelos usuarios. A escolha pela
Amazon deu-se porque essa empresa esta
presente neste ramo desde a primeira onda,
conforme estudos de Gnatiuc (2018).
PALAVRAS-CHAVE: computagdo; e-com-
merce; chatbot;

INTRODUCAO

A presente pesquisa tem por

objetivo analisar como o recurso de

Inteligéncia Artificial possibilita novas
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formas de interagdo com as empresas que vendem produtos em e-commerce. De acordo
com Albertin (1998), para uma um futuro de bit, uma nova economia se apresenta, a qual
dispensa informacoes fisicas e exige que as informacdes sejam alocadas em ambientes
virtuais. A Economia Digital, segundo o autor, considera o uso de Tecnologias da Informagéo
como estratégias competitivas. As TICs possuem vantagens comerciais porque sustentam
o relacionamento entre fornecedores e clientes.

De acordo com o Albertin (1998), cinco caracteristicas podem explicar o potencial
do mercado eletronico (e-commerce): a) reducdo de custos dos clientes para obter
informacdes sobre precos e produtos; b) mudancgas de custos para os participantes; c)
oferecem grandes investimentos de capitais e substanciais economias; d) apresentam, de
certa forma, incertezas aos participantes. O autor ressalta que 0 uso de um e-commerce
oferece facilidades como: onipresenca, facilidade de acesso a informacgéo e baixo custo de
transacéo.

De acordo com Sampaio (2019), o e-commerce também conhecido como comércio
eletrbnico ou comércio on-line, o comércio eletrbnico € um tipo de negbcio em que os
produtos sdo comprados e vendidos inteiramente pela Internet. Portanto, todas as etapas de
compra dos produtos séo feitas de forma virtual: sele¢cdo do produto, selecdo do endereco
de entrega, forma de pagamento e compra e intera¢gdes com os clientes.

Neste sentido, a Tl desempenha um papel importante no comércio eletronico e
contribui significativamente para o seu processo. Ndo muito tempo atras, a Tecnologia
da Informacéo deixou de desempenhar um papel de apoio as empresas e tornou-se uma
indUstria importante.

Isso ocorre porque a Tl ndo apenas gerencia dados, comunicagdes, hardware e
tarefas relacionadas a software, mas também & responsavel por garantir a seguranca e a
estabilidade das transagdes on-line.

A medida que o comercio eletrénico se torna mais importante no mercado e as
lojas on-line continuam a crescer, a necessidade de proporcionar a melhor experiéncia ao
cliente torna-se mais importante. Portanto, o uso de Tecnologia da Informacéo melhora a
experiéncia melhora a experiencia do cliente durante as compras, evita falhas e garante
melhor atendimento e seguranc¢a das informacdes.

Segundo Falco (2017), as empresas investem cada vez mais em plataformas em
nuvem ou datacenters locais para promover uma administracdo mais eficiente. Para tanto,
o departamento de Tl € visto como a personagem principal nesta deciséo, pois garante, por
meio de analises e processamento, a estabilidade das transagcbes comerciais realizadas
pela empresa. Em um cenario mais atual, observa-se o uso de recursos de Inteligéncia
Artificial que acompanha as transag¢des comerciais em diferentes formas.

A partir do exposto, esta trabalho pretende compreender o cenario da Inteligéncia
Artificial no contexto de e-commerce, aspectos que serdo discutidos em trés capitulos. No

capitulo 1, compreende o desenvolvimento do e-commerce apoiado pela Tecnologia da
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Informacgéo; no Capitulo 2, compreende a contribui¢cdo de recurso de Inteligéncia Atrtificial
para o e-commerce e, por fim, no Capitulo 3, analisa o recurso de Inteligéncia Atrtificial
(chatbot) no e-commerce.

Os capitulos seguirdo a Metodologia de pesquisa que sera apoiada por levantamento
bibliografico em livros, revistas especializadas, artigos cientificos, blogs profissionais e sites
de empresas. Sera realizada uma andlise de um recurso de Inteligéncia Artificial (chatbot)
de uma empresa de e-commerce a fim de perceber quais vantagens, desvantagens ou
possiveis alinhamentos no uso desse mecanismo pelos usuarios.

A EVOLUGAO DO E-COMMERCE

De acordo com Sarraf (2020), o comércio eletrdnico teve inicio em meados dos
anos de1970 nos Estados Unidos, utilizando sistemas eletrénicos para realizar transacoes
comerciais. No cenario brasileiro, tem-se registros de e-commerce em 1996, mas ha os que
acreditam que sua origem é em 1999 com a venda de produtos do site Submarino.

Sabe-se que, na década de 1990, com o crescimento da Internet e a popularidade
do uso de cartbes de crédito on-line, o comércio eletrbnico comecou a ganhar forca.
Empresas pioneiras como a Amazon e o eBay desempenharam um papel fundamental na
demonstragédo do potencial do comércio eletronico.

Segundo Paoliello (2018), cronologicamente, na década de 2000, os avangos na
Tecnologia da Informacéo (TI) levaram ao surgimento de plataformas mais sofisticadas,
mais seguras e mais acessiveis. Aintegracéo de sistemas de pagamento on-line, o aumento
da seguranca nas transacoes e a personalizagdo da experiéncia do utilizador foram fatores-
chave para o crescimento continuo do comércio eletronico. Além disso, 0 aumento dos
dispositivos moveis e a expansao da conectividade tornaram o comércio eletrénico mais
acessivel a um publico global.

A década de 2010 foi marcada por uma revolugdo na forma como as pessoas
acessavam o comércio eletronico. A ascenséao dos dispositivos méveis, como smartphones
e tablets, permitiu que os consumidores fizessem compras a qualquer hora e em qualquer
lugar. Isso impulsionou a criacdo de aplicativos dedicados que proporcionam uma
experiéncia de compra mais simples e personalizada.

No Portal E-commerce Brasil, vé-se que o futuro do comércio eletrdnico € brilhante e a
inovacao tecnolbdgica continua a moldar a industria. Tendéncias como Realidade Aumentada
(VR), Inteligéncia Atrtificial (IA) e Blockchain, provavelmente, revolucionardo ainda mais a
experiéncia do consumidor, por exemplo, a realidade aumentada pode proporcionar uma
experiéncia mais envolvente, permitindo que os consumidores visualizem virtualmente os
produtos antes de comprar.

Além disso, a Inteligéncia Artificial (IA) pode melhorar a personalizacdo, prevendo as

preferéncias do consumidor e fornecendo recomendacdes mais precisas.
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A evolugdo do e-commerce € um testemunho de capacidade da tecnologia de
remodelar a maneira como as transacdes comerciais sdo conduzidas. Desde seus
modestos primeiros passos na década de 1990 até as inovagdes atuais, o e-commerce
continuou a se adaptar as demandas dos consumidores e as possibilidades oferecidas pela
tecnologia da informagéo. A medida que olhamos para o futuro, é evidentemente que essa
transformacgéo continuara, com o e-commerce desempenhando um papel central na vida

cotidiana dos consumidores.

TECNOLOGIA DA INFORMAGAO (TI) NO E-COMMERCE

A tecnologia da Informagéo (TI), conforme Selleradm (2021), desempenha um
papel central no desenvolvimento do e-commerce, oferecendo solugbes inovadoras para
enfrentar desafios e criar oportunidades, tais como:

Plataformas de E-commerce: as plataformas de e-commerce sé@o construidas
sobre tecnologias de Tl e oferecem uma base para a criagdo, gestéo e personalizagdo de
lojas online. Exemplos incluem Shopify, Magento, WooCommerce e muitos outros. Essas
plataformas facilitam a criacdo de sites de comércio eletrénico, ajudando as empresas a
vender produtos e servigos online.

Segurancga da Informacédo: Dada a natureza sensivel das transagdes financeiras
e dos dados do cliente no e-commerce, a seguranga da informacdo é uma prioridade.
Tecnologias como criptografia, firewalls e sistemas de detec¢éo de intrusdes séo essenciais
para proteger informagdes confidenciais contra ameacas cibernéticas.

Pagamentos eletrdnicos: Sistemas de pagamento online sdo vitais para o
e-commerce. Solugbes como gateways de pagamento, carteiras digitais e criptomoedas
séo incorporadas para facilitar transag¢des seguras e convenientes.

Logistica de estoque: Sistemas de Tl sdo usados para rastrear o estoque, gerenciar
pedidos e otimizar a cadeia de suprimentos. Isso inclui 0 uso de software de gerenciamento de
armazém e sistemas de rastreamento de remessas para garantir entregas eficientes e precisas.

Andlise de dados: A coleta e analise de dados séo vitais para entender o
comportamento do cliente, otimizar a experiéncia do usuario e tomar decisdes estratégicas.
Ferramentas de analise de dados e business intelligence permitem que os varejistas online
compreendam melhor as preferéncias dos clientes, ajustem suas estratégias de marketing
e melhorem a eficiéncia operacional.

Experiéncia do usuario: ATl desempenha um papel crucial na criagéo de experiéncias
de usuario intuitivas e envolventes. Isso inclui o design responsivo para dispositivos méveis,
a personalizagéo da interface do usuario e a otimizagdo do tempo de carregamento do site.

A Tecnologia da Informacédo (lA) é essencial no e-commerce, capacitando as
empresas a oferecerem servigcos on-line eficientes, seguros e personalizados para o
consumidor.

Coletanea de Artigos do Colégio Adventista de Braganca Paulista - Volume | (2023) Capitulo 12

107



COMO OPERA A INTELIGENCIA ARTIFICIAL NO E-COMMERCE

De acordo com os estudos obtidos pela plataforma Resultados Digitais, a Inteligéncia
Artificial (IA) desempenha um papel significativo no setor do e-commerce, otimizando
processos, melhorando a experiéncia do usuario e impulsionando as vendas. Aqui estédo
algumas maneiras de como a |A opera no e-commerce:

Recomendacgdes personalizadas: Sistemas de recomendacdo baseados em IA
analisam o comportamento do usuario, historico de compras e preferéncias para oferecer
sugestdes personalizadas de produtos. Essa abordagem aumenta as chances de os
clientes encontrarem produtos relevantes

Busca Inteligente: algoritmos de busca baseados em |IA sdo capazes de compreender
a inteng¢do do usuéario e fornecer resultados mais precisos.

Chatbots: chatbots alimentados por IA fornecem suporte ao cliente 24 horas por
dia, respondendo a consultas, auxiliando na navegacéo do site e até mesmo concluindo
transagoes.

Personalizagdo de paginas da Web: A personalizacao de paginas da web por meio
de IA permite a adaptacédo dindmica de contetdo, promocbes e ofertas com base no
comportamento do usuario.

Automatizacéo de atendimento ao cliente: A é utilizada para automatizar tarefas
rotineiras de atendimento ao cliente, como rastreamento de pedidos, processamento de
devolucdes e resolucéo de problemas comuns.

Otimizagéo de precos: Algoritmos de IA podem analisar dados de mercado em
tempo real, ajustando os precos automaticamente para maximizar os lucros, levar em conta
a concorréncia e responder a mudancas na demanda.

Essas s@o apenas algumas maneiras de como a Inteligéncia Artificial (IA) opera no
e-commerce. A aplica¢édo da IA pode variar de acordo com as necessidades especificas de
cada empresa, por exemplo, a Amazon usa muito dessa ferramenta no site dela, a empresa
utiliza uma variedade de técnicas avancadas de IA em suas operagdes. Aqui estdo alguns
aspectos que a Amazon utiliza dessa inteligéncia (Plataforma RD Station).

Recomendacdes de produtos: Seu algoritmo de recomendagéo utiliza aprendizado de
maquina para analisar o historico de compras, visualizagdes de produtos e comportamento
de navegacéao

Amazon Alexa: A assistente virtual da Amazon, Alexa, € um exemplo de IA aplicada
em dispositivos domésticos. Ela usa processamento de linguagem natural (PNL) e
aprendizado de maquina para entender e responder as solicitacdes dos usuarios, desde a
reproducdo de musica até a realizacao de compras por meio de comandos de voz.

Analise de dados em tempo real: A Amazon emprega andlise preditiva baseada
em |A para analisar grandes conjuntos de dados em tempo real. Isso inclui previsdes de
demanda, otimizacdo de preg¢os e ajustes dindmicos nas estratégias de estoque para
garantir uma oferta alinhada com a demanda do mercado.
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Logistica inteligente: A Amazon utiliza IA para otimizar sua cadeia de suprimentos e
logistica. Isso inclui a roteirizacado eficiente de entregas, previsdo de tempos de transito e
gerenciamento de estoques em diversos centros de distribui¢ao.

Atendimento ao cliente com chatbots: A Amazon implementa chatbots alimentados
por IA para lidar com consultas e problemas comuns dos clientes. Esses assistentes virtuais
ajudam a agilizar o suporte ao cliente, oferecendo respostas rapidas e eficientes.

Esses exemplos destacam como a Amazon incorpora a Inteligéncia Artificial (IA) em
véarias areas de suas operacdes para melhorar a eficiéncia, a experiéncia do cliente e se
manter na inovagao no setor do e-commerce.

O CHATBOT COMO UM RECURSO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL NO
E-COMMERCE DA AMAZON

Os chatbots nada mais sdo do que sistemas de conversagdo automatizados
equipados com Inteligéncia Atrtificial. Eles sdo amplamente utilizados em areas como
comeércio eletrdnico. Os chatbots sdo programados para se comunicarem na linguagem
mais natural possivel e sdo usados para atender necessidades mais simples, como
consultas frequentes ou recebimentos repetidos.

Esses sistemas fazem parte de scripts predefinidos que identificam palavras-chave
nas mensagens do usuario para fornecer a melhor resposta.

Os chatbots séo recursos criticos para atendimento ao cliente e estratégias que em
todos os canais de contato da marca. Eles podem ser usados para atender necessidades
mais simples, reduzindo o tempo que os usuarios esperam por uma resposta e liberando a
equipe de suporte humano para lidar com questées mais complexas. Além disso, eles estao
disponiveis 24 horas por dia.

Em especial, o recurso de chatbot no e-commerce tém ganhado ampla utilizagao para
responder mais rapidamente aos clientes e evitar o abandono do carrinho de compras. O
Chat-Commerce Report Brasil 2022 produzido pela OmniChat afirma que se uma empresa
demorar apenas 1 dia para responder a um consumidor, a taxa de converséao caira de 23%
para 1%. De acordo com os clientes, o chatbot € um ponto positivo para consumidores:
52% por conveniéncia, 43% por serem mais rapidos que os agentes humanos, 42% de
serem de f&cil uso.

De acordo com Santos (2022), quanto aos tipos de chatbot, ha os de: (i) marketing:
usados na geragédo de leads qualificados, coletando informagdes sobre o perfil desses
consumidores, seus habitos e preferéncias. Também pode auxiliar na nutricdo desses
leads; (ii) live chat: s@o os assistentes virtuais, que podem realizar desde o atendimento e
vendas; (iii) inteligéncia artificial: sé@o os bots dotados da tecnologia de processamento de
linguagem natural (PLN) e/ou aprendizado de maquina, ou seja, quanto mais séo utilizados,
mais inteligentes ficam inclusive replicando uma linguagem altamente humanizada; (iv)
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escolha de opg¢des: sédo mais simples e voltados para direcionar o usuario para o melhor
caminho.

O mesmo autor afirma que, atualmente, no mercado, ha opcdes de ferramentas que
agregam chatbots:

Leadster: voltado para vendas e marketing, sobretudo para a geracao de leads e
aumento da taxa de converséo.

Octadesk: possui solugdes tanto para sites quanto para redes sociais. O uso também
€ variado: marketing, vendas e suporte.

Drift: também voltado para marketing e vendas, tem foco na converséo e & mais
voltado para sites

Landbot: atendendo a grandes empresas, oferece uma solugéo robusta, inclusive
com suporte a videos e imagens.

JivoChat: com foco no atendimento e suporte, € muito utilizado por ex-commerces,
além de poder ser empregado em diferentes redes sociais.

Zendesk: seguindo na mesma linha, oferece opcdo de bot até mesmo para
atendimento por telefone.

Quanto aos tipos de chatbot, ha os de: (i) marketing: usados na geracgéo de leads
qualificados, coletando informagbes sobre o perfil desses consumidores, seus habitos
e preferéncias. Também pode auxiliar na nutricao desses leads; (ii) live chat: s&o os
assistentes virtuais, que podem realizar desde o atendimento e vendas; (iii) inteligéncia
artificial: sé@o os bots dotados da tecnologia de processamento de linguagem natural (PLN)
e/ou aprendizado de maquina, ou seja, quanto mais sdo utilizados, mais inteligentes ficam
inclusive replicando uma linguagem altamente humanizada; (iv) escolha de opgdes: sao
mais simples e voltados para direcionar o usuario para o melhor caminho.

Nesta pesquisa, realizou-se a analise do chatbot da empresa Amazon para
compreender se esse recurso (chatbot) é Util, eficaz e pratico para os usuarios comuns e
para responder algumas questdes sobre a Inteligéncia Artificial: como ela opera na area de
e-commerce; quais S&0 seus problemas, vantagens e desvantagens; e de que maneira ela
afeta o setor de TI.

A empresa Amazon disponibiliza o chatbot na area de Servigco de Atendimento ao
Cliente com acesso a qualquer horario.
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icos digitais e Suporte a dis

Como vocé gostaria de obter ajuda?

Nossos assistentes mensageiros podem resolver a maioria dos problemas ou conectar vocé ao colaborador cc

Solicitar uma chamada Converse conosco
telefénica (@ Dispanivel agora

0 Disponivel agora
Iniciar chat agora

Por que escalher o chat?

Solicite uma chamada agora

Chegue ande vocé quer de forma rapida
C vock L
‘que pode ajudar ¢ resolver seu problema,

Converse no seu proprio ritmo
Apos se conectar, vocé tem 24 horas para sair  voltar
conforme desjar,

Figura 1 — Chatbot da Amazon

Fonte: https://www.amazon.com.br/

O acesso ao Chatbot foi instantdneo com uso de apenas um clique no campo
disponibilizado “Iniciar chat agora”. Automaticamente, o chatbot disponibilizou um sequéncia
de informagdes: “Ola, obrigada por entrar em contato com a Amazon. Sou assistente de
mensagens da Amazon. Estou aqui para responder as suas perguntas e encontrar a pessoa
certa para te ajudar. Conforme envio mensagens, vocé pode selecionar um botédo para
responder”. O recurso inicialmente dispara uma comunicagéo programada, parecida com
linguagem natural. Essa é a primeira interagdo com o usuario.

e o R R

§ % amazoncom.br/message-us?ref =fs hub_gateway mu&paradigm="for...

5 =

Assistente de Mensagens | Servico de Atendimento ao Cliente

Ol3, obrigada por entrar em contato com a
Amazon. Sou o assistente de mensagens da
Amazon.

Estou aqui para responder as suas perguntas e
encontrar a pessoa certa para te ajudar.

Conforme envio mensagens, vocé pode
e selecionar um botdo para responder.

2226

Figura 2 — Interacgéo 1

Fonte: https://www.amazon.com.br/
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Em seguida, o chatbot disponibiliza algumas opcdes de possiveis duvidas do

usuéario, conforme figura 3.

e Entdo, como posso ajudar?

2227

Um item que eu pedi

(Gerenciar meu pagamento, Prime ou (onta)

(Ajuda com um dispositive Kindle, Fire ou da Amazon)

Muisica, eBooks, Prime Video

~ | Converseno seu préprio ritmo d

Figura 3 — Interagéo 2

Fonte: https://www.amazon.com.br/

O usuério delimitou o assunto “Gerenciar meu pagamento, prime ou conta” e, em
seguida, obteve como resposta “Claro, vou conseguir alguém para te ajudar”.

2% amazon.com.br/message-us?ref_=fs_hub_gateway_mu&paradigm=for...

Estou aqui para responder as suas perguntas e
encontrar a pessoa certa para te ajudar.

Conforme envio mensagens, vocé pode
e selecionar um botdo para responder.

2226

227

Assistente de Mensagens | Servico de Atendimento ao Cliente

e Entdo, como posso ajudar?

Musica, eBooks, Prime Video

2227

2227

Assistente de Mensagens | Servico de Atendimento ao Cliente

Claro, vou conseguir alguém que possa ajudar

G vocé com isso.

227
OK, obrigado

Figura 4 — Interagéo 3

Fonte: https://www.amazon.com.br/

O chatbot dispara trés opg¢des, as quais podem ser definidas pelo usuario como ele
pode ser atendido: pelo chat, por ligagéo, ou desisténcia da conversa.
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Assistente de Mensagens | Servico de Atendimento ao Cliente

a Entdo, como posso ajudar?

227

Mudisica, eBooks, Prime Video

2227

Assistente de Mensagens | Servico de Atendimento ao Cliente

Claro, vou conseguir alguém que possa ajudar

e vocé com isso.
OK, obrigado

2228

2227

Assistente de Mensagens | Servico de Atendimento ao Cliente

e Claro. Aqui estdo as opcoes para ajudar com isso

2228

OK, obtenha ajuda pelo chat Em vez disso, me ligue agora

Sem problemas, tudo certo

Figura 5 — Interacéo 4

Fonte: https://www.amazon.com.br/

O usuario aguarda a entrada de um colaborador para atendé-lo. O recurso de
Inteligéncia Artificial utiliza padrdes de linguagem tal como a natural.

25 amazon.com.br/message-us?ref =fs_hub_gateway mu&paradigm=for...

OK, obrigado

2228

Assistente de Mensagens | Servico de Atendimento ao Cliente

e Claro. Aqui estdo as opcdes para ajudar com isso

2228

OK, obtenha ajuda pelo chat
2228

Assistente de Mensagens | Servico de Atendimento ao Cliente

Se vocé tiver detalhes que acha que ajudariam o
e associado, digite-os aqui.

2228

@

Um associado entrara no chat.

Terminar este chat 5

Escrever uma mensagem..

Figura 6 — Interagéo 5

Fonte: https://www.amazon.com.br/
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A atendente com nome Isis entra para atender ao usuério, se identifica e coloca-se
disponiveis para ajudar. Neste momento, percebe-se a ruptura do uso de sistema de IA.

OK, obtenha ajuda pelo chat

Assistente de Mensagens | Serveo de Anencimento a0 Cliente

Se vocé tiver detalhes que acha que ajudariam o
9 associado, digite-os aqui.

Isis entrou & poderh conversar em um instante.

Ols, ! tudo bem? O meu nome & Isis, do
suporte técnico da Amazon Brasil. Como posso

o te ajudar?

Figura 7 — Interacéo 6

Fonte: https://www.amazon.com.br/

O usuario pede informacgéao sobre a assinatura de Prime Video (servigo de streaming).
O usuério ja possui a conta e gostaria de saber qual é a data do vencimento. Vé-se pela
conversa que o colaborador ao responder no chatbot obtém todos os dados do usuério,
essa é a caracteristica de e-commerce e de recursos de TI.
2 Vot emum e Gogerone = D X

25 amazon.com.br/message-us?ref_=fs_hub_gateway_mu8paradigm=for... 25 amarzon.com.br/message-us?ref_=fs_hub_gateway_mu&paradigm=for...

a e associado, digite-os aqui.
2228
Assistente de Mensagens | Servica de Atendimento ao Cliente e
Se vocé tiver detalhes que acha que ajudariam o
e associado, digite-os aqui.

2228 . . .
Isis entrou e podera conversar em um instante.

° Isis | Service de Atendimento ao Cliente

Isis entrou e podera conversar em um instante. 0l4 Adalberto! tudo bem? O meu nome é Isis, do

suporte técnico da Amazon Brasil. Como posso

o te ajudar?
Isis | Servico de Atendimento ao Cliente

2229

0Ola Adalberto! tudo bem? O meu nome é Isis, do
suporte técnico da Amazon Brasil. Como posso Gostaria de saber como posso obter a assinatura
o te ajudar? do Prime Video

2229 T

Isis | Servico de Atendimento ao Cliente
Gostaria de saber como posso obter a assinatura
do Prime Video o claro

23 2233
Terminar este chat = Terminar este chat

Enviar

Escrever uma mensage

ever uma mensagem...
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Qo o o e e
25 amazon.com.br/message-us?ref =fs_hub_gateway mu&paradigm=for... 25 amazon.com.br/message-us?ref =fs_hub_gateway muparadigm=for... |

Gostaria de saber como posso obter a assinatura

o do Prime Video

Isis entrou e podera conversar em um instante.

»

Isii | Servico de Atendimento ao Cliente

claro
Isis | Servico de Atendimento ao Cliente
- Aqui consta que ja tens o servico ativo
0la Adalberto! tudo bem? O meu nome é Isis, do 0 g que B
suporte técnico da Amazon Brasil. Como posso 2234

0 te ajudar?

= Qual é o vencimento da minha assinatura?

Gostaria de saber como posso obter a assinatura Aguardo a sua resposta
do Prime Video .

23

Isis | Servico de Atendimento 2o Cliente
Isis | Servico de Atendimento ao Cliente
o Vnece o 13 de outubro de 2024

claro
2241

c Aqui consta que ja tens o servico ativo Posso realizar outra pergunta?

Terminar este chat
24 Terminar este chat

“ agem Enviar

2234

a1

<

Figura 8 — Interagdo 7

Fonte: https://www.amazon.com.br/

Percebe que o recurso de chatbot € rapido e pratico, neste caso, o usuario conseguiu
obter uma resposta em 15 minutos de conversa. O horario disponivel por 24 horas auxilia os
usuarios nesta interagédo. As respostas dadas em minutos auxiliam na fidelizagao do cliente.

A Amazon utiliza o chatbot para atendimento ao cliente no inicio da conversa e
limita as opgdes de conversa (Figura 1 e Figura 2). Dependendo da solicitagdo, a Amazon
disponibiliza um colaborador para responder as suas questdes em qualquer horario. O
chatbot mostrou-se com um mecanismo de comunicacgéo eficiente entre usuario e empresa.

CONSIDERACOES FINAIS

Em conclusdo a pesquisa realizada, cujo objetivo era perceber se o recurso de
Inteligéncia Artificial (chatbot) no e-commerce pode auxiliar na relacdo entre usuario e
empresa, admite-se pela experiéncia analisada, que o recurso se mostrou de facil acesso,
rapido e eficaz.

Entende-se que a Inteligéncia Artificial no e-commerce agrega a empresa um
potencial comunicativo, o qual pode atender necessidades individuais dos consumidores e
oferecer um atendimento personalizado. Isso melhora a satisfacdo e aumenta a fidelizagao.

Com a implementacéo de recursos de Inteligéncia Artificial nas empresas, maior € o
desafio para as areas de Tl que precisam manter-se atualizadas com novas programacgoes

e suscetiveis a mudancas e novas configuracoes de sistemas para atender os usuarios.
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