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Resumo

O presente artigo tem como intuito avaliar os Sistemas de Recomendacfes e Chatbots
conseguem absorver as demandas dos atendimentos on-line e verificando se tais ferramentas
substituem ou atendem de forma semelhante a humanos. A pesquisa foca em responder quatro
questdes: Como a tecnologia pode explorar 0 mau atendimento humano? Os bots em
smartphones ou navegadores conseguem atender a necessidade do usuario sem
questionamentos por parte dos mesmos e, a0 mesmo tempo, ser menos invasivos? Como a
programacédo pode aumentar as vendas do e-commerce e/ou m-commerce sem que o problema
do atendimento seja apenas transferido do homem para a maquina? Sistemas de
Recomendacdo e Machine Learning conseguem ser mais assertivos no momento da escolha
de produtos das estantes e servicos virtuais?, nas quais serdo utilizadas pesquisas com
consumidores em redes sociais (Facebook, Instagram), e analises bibliografica sobre o tema,
se justificando na proporc¢do em que se obtém a reflexdo sobre as respostas.
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1 — Introducéo

Atualmente as tecnologias ndo mudaram somente o0 modo da sociedade se comunicar,
estar conectado também virou uma forma de comércio, fazendo com que os usuarios on-line
fossem vistos pelas empresas como uma forma poderosa de prospeccdo de clientes e de
realizar vendas.

Surgindo o E-commerce na década de 90, realizando transa¢des de compra e venda de
produtos e servicos on-line, se tornando um sucesso ap0s 0 amazon.com ter apostado nessa
nova forma de fazer negocio. Ressaltando que o E-commerce teve papel fundamental no
desenvolvimento e no crescimento do M-Commerce, esse avanco tecnoldgico fez com que
rapidamente o comércio eletrdnico se desenvolvesse e permitiu a criagdo de algumas
derivacdes dentre elas o M-Commerce, ou seja, comércio eletronico realizado através
dispositivos moveis.

No Brasil, 0 acesso a internet passou a ser mais democratico, em média o brasileiro
fica 9 horas e 14 minutos diario conectado a internet e quase metade desse tempo em um
dispositivo mével. Dessa forma as empresas comecaram a estar mais presentes no meio
digital e assim passaram a comercializar produtos e servicos através de sites, chats,
atendimento via redes sociais e WhatsApp.

Os clientes e consumidores passaram a ter maior criticidade no momento de escolher
uma empresa, passaram a analisar além das estruturas das lojas fisicas a estrutura digital
disponivel, quais canais de atendimento on-line determinada empresa possui, quanto o site é
amigavel. No entanto, o atendimento ao cliente ainda deixa muito a desejar tanto no
atendimento humano quanto no digital, muitas empresas migraram para o digital devido a
concorréncia, sem estar preparadas para atender no e-commerce. Isso fica claro ao analisar os
dados do ranking de reclamacdes do site especializado em reclamacgdes contra empresas, 0
Reclame Aqui, a empresas mais reclamada no primeiro semestre de 2020 foi a Americanas
Marketplace, uma plataforma de e-commerce onde os produtos sdo fornecidos por diversos
fornecedores (chamados parceiros), mas as transagfes comerciais sdo geridas pela

Americanas.com.

2 - Revisao Bibliografica

O chatbots s@&o um programa de computador, alguns deles podem ser desenvolvidos

para a simulagéo de conversas de modo mais parecido com os seres humanos, descartando a



impressdo de estar se comunicando com um programa de computador, assim, apds receber
perguntas é consultado em uma base de conhecimento e em seguida responde de forma que
pareca uma resposta humana. Se tornando popular nos ultimos anos, sendo utilizado por
diversas empresas de modo para que atenda os clientes, oferecendo informacgdes sobre
servigos, venda de produtos, entre outras funcdes.

Segundo Calado (2016), atualmente existem duas formas de programar os chatbots no
aplicativo Messenger: baseando-se em regras ou inteligéncia artificial. Assim, para que aja tal
funcionamento a inteligéncia artificial esta integrada com esse programa aperfeicoando cada
vez mais.

Conforme Leaverton (2000) os chatbots sdo capazes de manifestar sentimentos
variados durante as conversas com 0s usuarios. No caso dos chatbots o Machine Learning
treina o software para traduzir as informacdes recebidas dos usuérios para um valor de saida
desejado, assim, essas informac@es recebidas ¢é analisada pelo bot, com o objetivo de formar
de identificar os elementos para reagir, dessa forma a maquina descobre os padrbes nas
informagdes para que possa extrair e salvar, sendo como um aprendizado para a interagdo dela
no futuro parecer de forma mais humana.

A Natural Langague Processing (NLP) é composta por diversas bibliotecas com as
mais variedades de capacidade, tendo por funcdo compreender e imitar o tom humano, dessa
forma, faz com o atendimento seja menos invasivo, se aproximando do usuario e passando
confianca, por exemplo, ao receber o chamado do usuario, o NLP extrai entidades, as partes
mais importantes da informacdo. Para isso, sdo utilizadas tarefas de processamento de
linguagem natural como a tokenizagcdo, o reconhecimento de entidade nomeada e a
normalizagdo, consistindo em separar frases e palavras, busca por palavras em categorias
predefinidas, como nomes e enderecos e identificar erros de ortografia, abreviacfes e outras
variacOes da escrita.

Estes métodos do Processamento de Linguagem Natural precisam ser explorados pelos
desenvolvedores para que o bot seja criado explorando as qualidades e melhorando as
deficiéncias do atendimento humano. Os chatbots com auxilio do Processamento de
Linguagem Natural sdo capazes de gerar grandes possibilidades para a solu¢do de problemas
voltadas ao atendimento das empresas e no relacionamento entre marcas e
consumidores/clientes, como detalhado abaixo.

Os chamados Processamentos de Linguagem Natural estdo incluidos dentro dos

chatbots por meio de alguns métodos denominados: Resposta a perguntas (question



answering); Andlise de sentimentos (sentiment analysis); ldentificacdo de Palavra-Chave
(Keyword identification); e Reconhecimento de entidade (entity recognition).

O comeércio on-line estd evoluindo e muitas empresas estdo investindo nesta nova
modalidade de varejo, proporcionando economia financeira e comodidade aos consumidores
que utilizam a internet para pesquisar e adquirir bens e servicos (MANSANQO; GORNI, 2014).

Segundo Albertin (2010) o comércio eletrénico € um comeércio tradicional que
acontece num ambiente eletronico, repleto de tecnologia de comunicacdo e informagéo,
buscando atender aos objetivos de negocios, sendo considerado de facil acesso e baixo custo.
Neste contexto, as empresas ao investir precisam criar um vinculo maior com seus clientes,
buscando um diferencial competitivo que a destaque no mercado para que possa obter lucros e
de forma que a organizacdo se apresenta aos consumidores, compreendendo suas
necessidades. Desta forma, é preciso identificar quais os requisitos exigidos pelos clientes,
referentes ao produto e suas caracteristicas, ou a qualidade do servi¢co de venda, atendimento,
entrega, entre outros fatores (REIS; COSTA NETO; FUSCO, 2012).

A forma mais conhecida de gerar vendas € a conversa, pois nela se entende e
compreende o que o cliente deseja e o que esta sendo oferecido. Para os clientes, & importante
ter alguém para fazer perguntas e esclarecer ddvidas, alguém que possa orientd-las e
recomenda-las a melhor opc¢do, com uso dos chatbots juntamente com os sistemas de
recomendacdo, passou a nao haver necessidade de ter uma pessoa fisica conectada a cada
cliente. Mas isso ndo é garantia de que a tecnologia fara com que o cliente seja bem atendido.

Para que o atendimento nas plataformas digitais seja mais eficaz e com maior
qualidade os programadores e desenvolvedores precisam entender que além de bots bem
programados uma area da tecnologia precisa ser bem explorada: a Inteligéncia Artificial (1A),
pois ela fara o papel de se adaptar a inteligéncia humana.

A inteligéncia artificial utilizada em Sistemas de Recomendacédo vem sendo de grande
valia no e-commerce e m-commerce mas ainda existem barreiras a serem ultrapassadas, ha
diversas formas de produzir uma recomendagdo, mas ndo existe necessariamente um Unico
método que seja sempre o melhor, é que a escolha do método de recomendacdo depende de
onde sera inserida, incluindo fatores como a quantidade de informacéo disponivel a respeito
dos itens e dos usuérios.

Em alguns casos fica disponivel a satisfacdo que os usuarios do sistema forneceram
para os itens, havendo duas formas de capturar a avaliagcdo do usuario, essa forma comentada
é chamada de "explict feedback", quando o usuario avalia o objeto recomendado. Tendo as

segunda como "implict feedback™ quando se captura dados de utilizacdo, como quantidade de



vezes ouvida, periodo de tempo, quantidade de playlist que foi adicionada, tornando possivel
identificar o grau de semelhanca entre eles. Como, por exemplo, o aplicativo Deezer que o
sistema de recomendacdo de musicas da plataforma pergunta ao usuario em seu primeiro
acesso 0s seus géneros musicais preferidos, para assim determinar um perfil.

Segundo Bobadilla et al. (2013, p. 109), os Sistemas Recomendacéo utilizam a coleta
de dados para gerar informagdo sobre a preferéncia, gostos e até mesmo comportamento dos
usuarios (por exemplo, filmes, musicas, sites, destinos de viagem e etc). A coleta de
informacdes pode ser realizada de duas formas, explicitamente quando a informacdo é
coletada quando o usuario classifica os servicos e produtos ou implicitamente quando o
usuario € monitorado na rede, e é possivel identificar seus comportamentos e preferéncias de
acordo com o que ele acessa. Para Adomavicius e Tuzhilin (2005) os Sistemas de
Recomendacao constituem uma area com grande quantidade de pesquisas, mas também com
grandes problemas. Existe uma infinidade de aplicativos que ajudam o usuario na analise da
grande quantidade de informacdo que € recebida por ele, mas, apesar disso, 0s Sistemas de
Recomendacao precisam de melhorias adicionais para tornar a recomendagdo mais eficaz e
aplicavel a necessidade das pessoas e empresas. Para que os Sistemas de Recomendacao
sejam ainda mais assertivos os desenvolvedores precisam entender os tipos de Sistemas de
Recomendacao em que a inteligéncia artificial atua, sdo eles: Baseado em contetdo; Filtragem
colaborativa; Demografico; Baseado em conhecimento; e Sistema hibrido.

3- Metodologia

Segundo Beuren et al. (2013, p. 170) “o0 método ira detalhar os procedimentos e
técnicas utilizados para o desenvolvimento do trabalho com o intuito de alcancar os objetivos
propostos”.

Diante disso, 0 método de pesquisa utilizado foi quali-quantitativa, dessa forma para
realizar o estudo, a pesquisa bibliografica foi desenvolvida a partir do capitulo um, com a
definicdo e conceito dos chatbots focando em analisar os métodos do Processamento de
Linguagem Natural. Seguindo para o segundo capitulo que tem por objetivo esclarecer a
funcionalidade do e-commerce e chatbots nas empresas que adotam essa forma de varejo,
proporcionando um esclarecimento de atendimento com qualidade para que os clientes
possam se sentir seguros e satisfeitos, ao realizar compras on-line. Esses dois capitulos visam
em responder quatro questdes nas quais Leverton (2000) e Albertin (2010), sdo os principais

contribuidores para os resultados do trabalho.



Assim, para realizar a pesquisa de campo, 0 modo para as pesquisas com
consumidores foi nas seguintes redes sociais: Facebook, Instagram, recolhendo opinides sobre
as experiéncias com o0s chatbots.

4 - Resultados e Discussoes

Estudos e pesquisas revelam que um atendimento ruim pode gerar grandes prejuizos
as empresas e a um determinado nicho de mercado. Uma pesquisa feita pela Forum
Corporation, aponta que o valor dos produtos e servicos ofertados ainda é muito importante
para os clientes, cerca de 30% deles deixam de comprar de uma marca que consumiam e
gostavam porque mudaram para um produto melhor ou mais barato. Mas, em contrapartida,
70% dos clientes abandonam uma marca por questdes relacionadas ao atendimento: 21% pela
falta de contato e atencdo e 49% porque a atengéo recebida era de baixa qualidade. Ou seja, 0
atendimento ao cliente ainda é muito insuficiente tanto no atendimento humano quanto no
digital.

Porém, diversas empresas para buscar o sucesso no e-commerce utilizam o chatbots
em diferentes canais (omnichannel) sendo o Facebook Messenger e Whatsapp para se
comunicar com seus clientes, uma das taticas que contribui para o aumento de vendas, dessa
forma também automatizando o suporte em canais digitais, oferecendo ferramentas de
autoatendimento aos clientes. Contudo, para Pereira, Petroll e Flates (2019) as empresas
precisam se preocupar com a integracdo destes multiplos canais, ou seja, € necessario criar
uma experiéncia unica mesmo quando o cliente optar por usar canais distintos ao longo do
tempo.

Em 2019 algumas empresas resolveram que grande parte das consultas e duvidas de
clientes. 65% das perguntas fossem respondidas pelo chatbot de forma eficaz, apenas 21% do
total de consultas precisaram de transferéncia para um agente humano.

Portanto, os resultados obtidos no trabalho apresenta que o atendimento nas
plataformas digitais pode ser mais eficaz e com maior qualidade, quando os programadores e
desenvolvedores precisam entender que além de bots bem programados, uma &rea da
tecnologia precisa ser explorada melhor, fazendo assim, com que o atendimento seja menos
invasivo, e visto como uma forma de aproximacéo do cliente passando confianca. Podendo
notar o impacto positivo que o sistema de recomendacdo pode causar na experiéncia do

consumidor e na capacidade de vendas.



Diversas empresas optam por um sistema de recomendacdo diferente, modificando e
inovando, isso faz com que fiquem a frente no mercado, trazendo consigo um interesse dos
usuarios para a sua plataforma.

A pesquisa de campo revelou alguns dados interessantes tanto para os atendimentos
por bots quanto para os sistemas de recomendacdo. Conforme tabela abaixo foram realizadas
4 (quatro) perguntas com opcdo de resposta sim ou ndo. E 7 questdes que o participante
poderia responder ou ndo, fazendo com o total de respostas seja diferente para cada um dos
guestionamentos.

Tabela 1: Total de respostas recebidas

PERGUNTA SIM NAO TOTAL

1- Se vocé ja foi atendido em um chatbot? 59 17 76

2- O gue voce espera ao ser atendido por chatbot?

B1 Preciso saber que vou ser atendido por um humano 23

nem que seja no final do atendimento.

B2 Prefiro saber se estou conversando com um bot ou 44

com um humano

B3 Acho estranho se o bot tentar fingir que € um humano 21

B4 Nao gostaria de ser perguntado por um bot perguntas 70

do tipo: como foi seu dia? Como vai?

B5 Acharia frustrante um bot ndo resolver um problema 71

que um humano resolveria.

B6 Abriria uma recomendacdo de um produto feita por 39

um bot mesmo sem ter perguntado sobre

B7 Acharia estranho o bot interagir na tela sem ser 35
chamado
3- Vocé ja recebeu alguma sugestdo de produto ou 70 6 76

servigo através de sites, ou aplicativos?

3.1 Se sim, vocé realizou a compra do produto e/ou 59 11 70
utilizou o servigo (como filmes recomendados em

aplicativos de streaming)

3.2 Se sim, o produto ou servico foi util? 40 19 59

Fonte: proprio autor



Uma prova gque o atendimento automatizado realizado por um bot esta cada vez mais
presente na vida dos clientes e empresas é que, segundo a pesquisa de campo realizada 78%
das pessoas que responderam a pesquisa ja foi atendida por um bot.

1- Se vocé ja foi atendido em um
chatbot?

= 5 m NAD

Figura 1: Respostas da pergunta: Se vocé ja foi atendido em um chatbot?

Fonte: proprio autor

Em termos de expectativas desse atendimento a pesquisa revela que pouco mais de
30% dos participantes preferem saber que em um determinado momento um humano vai
realizar ou finalizar o atendimento iniciado por um bot. Esse dado revela que quase um terco
das pessoas sentem a necessidade de ter uma interacdo humana. Essa questdo nos leva a outro
questionamento respondido pelos participantes da pesquisa, que indica que quase 60% das
pessoas preferem saber se estdo conversando com um robd ou com um humano, ou seja, para
a maioria que respondeu a pesquisa as empresas precisam indicar qual tipo de atendimento
elas estdo disponibilizando aos clientes. 92% das pessoas participantes ndo gostariam que o
bot fizesse questionamentos ndo relacionados a area do servigo ou produto pesquisado,

mostrando que bots invasivos ou com questionamentos fora de contexto sdo impopulares.

Outro dado interessante é que menos de 8% das pessoas ndo tiveram contato com
algum tipo de recomendacdo, ou seja, os sistemas de recomendacgdo tem feito cada vez mais
recomendac0es, 0 que permite cada vez mais serem assertivos, uma vez que muitos sistemas

de recomendacdo precisam de uma base de dados dos clientes. Das 70 pessoas que ja



receberam alguma sugestdo de produto ou servico, 84% delas realizou a compra ou utilizou o
servico recomendado e quase 70% achou o produto Util. Esses dados indicam que cada vez
mais 0 uso dessa tecnologia tem agradado aos clientes e também como a tecnologia pode
ajudar quando no atendimento indicando um produto ou servigo que tem grandes chances de

agradar o consumidor.

3.2 Se sim, o produto ou servico foi
util?
ESIM ENAD
68%
32%
SIM NAD

Figura 2: Respostas da pergunta: Se sim, o produto ou servico foi Gtil?

Fonte: préprio autor

Diante desses casos, nota-se que é necessario manter uma observacao nos bot que
realizam atendimento, pois, apesar de automatizar o atendimento, os clientes irdo sempre
comparar 0 atendimento humano com o atendimento do robd. Nessa comparagdo, O
consumidor ja traz consigo o que ele gostaria de ter como um 6timo e um péssimo
atendimento. A utilizacdo de bots tende a diminuir a interacdo humana nos atendimentos, por
serem processos de atendimento baseados em interacBes, a tendéncia é que a interacdo
humana se dé, quando ndo se sabe lidar com situagdes complexas. Porém as pesquisas de
campo revelam que ainda existem clientes que preferem ter pelo menos um atendimento

finalizado por um humano.

5 - Consideracdes Finais



O artigo teve como objetivo a identificacdo dos Sistemas de Recomendacdes e
Chatbots, com o foco principal em responder quatro perguntas, na qual foi realizado pesquisas
qualitativa para identificar se os mesmos, conseguiriam atender as demandas de atendimentos
on-line, assim pode-se observar que os sistemas de recomendacdes quando bem escolhido o
método de operar pode beneficiar a empresa de forma notavel.

Os chatbots em pesquisas de campo demonstraram que 0 seu desenvolvimento pode
ser bem satisfatorio, pois, gracas a I.A esse programa consegue chegar a um nivel perto da
comunicacdo humana, podendo trazer conforto aos clientes. Mas por ser um programa
também pode ocorrer erros quando os problemas sdo complexos, assim tendo que transmitir
para um funcionario que possa resolver.

Diante desse caso o estudo também complementa que para que o atendimento nas
plataformas digitais seja mais eficaz e com maior qualidade, além de bots bem programados a
area da Inteligéncia Artificial, tem que ser explorada devidamente, pois ela fara o papel de se
adaptar a inteligéncia humana.

A tecnologia pode explorar o mau atendimento humano aprendendo e se adaptando as
classificacdes e gostos dos usuarios e clientes. Quanto mais um bot é usado e classificado,
mas ele se adapta a realidade daquele nicho de mercado. Porém ndo cabe sé a IA ser
responsavel por aprender e se adaptar, as empresas precisam identificar quais atributos do bot
e do atendimento humano sdo incompativeis com as necessidades de seus clientes.

Os desenvolvedores de aplicativos estdo cada vez mais preocupados com criacdo de
bots que ndo espantem o usuario ao aparecer na tela, layout e interface grafica tem ajudado a
suavizar os bots recomendadores que precisam aparecer na tela, mas ndo podem se mostrar
tdo invasivos. A pesquisa de campo indicou que grande parte dos clientes ndo gostam que o
atendimento fuja do contexto e isso os desenvolvedores e a IA precisam ser cada vez mais
assertivos quando um bot atende ou sugere um produto.

A tecnologia pode aumentar as vendas do e-commerce e/ou m-commerce e ainda ser
cada vez mais assertiva nas recomendacdes, pois 0s sistemas recomendadores e 0s bots com
auxilio da 1A, conseguem se adaptar as necessidades dos clientes e assim recomendar
produtos e servicos cada vez mais Uteis. A inteligéncia artificial tem papel definidor no
sucesso do atendimento e da recomendacéo, segundo a pesquisa de campo a grande maioria
das pessoas que receberam uma recomendacdo acharam o produto util, ou seja, muito

provavelmente vao querer outras sugestoes.
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