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RESUMO

O setor de marketing esta numa fase de rapida transformacéo devido a ado¢éo de tecnologias
avancadas. Espera-se que este impacto cresca exponencialmente num futuro préximo, com

a inteligéncia artificial (1A) a atuar como um catalisador significativo dessa mudanca.

O objetivo central desta pesquisa é investigar e avaliar o papel e o impacto da IA, no universo
do marketing digital. Utiliza-se o caso da Amazon e as suas operagdes no campo de e-
commerce como um exemplo ilustrativo. Esta tese debrucar-se-a sobre diferentes tipos de
IA atualmente aplicados em marketing digital, examinando as suas potencialidades e
limitacdes, bem como os desafios e riscos associados a sua ado¢do. Também se tentaré tracar

as tendéncias atuais e futuras, fornecendo um olhar prospetivo sobre o setor.

Para atingir estes objetivos, a investigacdo é fundamentada numa abordagem metodol6gica
mista que integra dados priméarios—recolhidos através de questionarios online conduzidos
pelo autor—e dados secundarios obtidos de literatura académica e outras fontes relevantes

ao tema em discussao.

Palavras-chave: Algoritmos; Inteligéncia Artificial; IA; Marketing Digital; Amazon.
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ABSTRACT

The marketing sector is in a phase of rapid transformation due to the adoption of advanced
technologies. This impact is expected to grow exponentially in the near future, with artificial

intelligence (Al) acting as a significant catalyst for this change.

The central objective of this research is to investigate and evaluate the role and impact of Al
in the world of digital marketing. The case of Amazon and its operations in the e-commerce
field is used as an illustrative example. This thesis will focus on different types of Al
currently applied in digital marketing, examining their potential and limitations, as well as
the challenges and risks associated with their adoption. An attempt will also be made to

outline current and future trends, providing a prospective look at the sector.

To achieve these objectives, the research is based on a mixed methodological approach that
integrates primary data—collected through online questionnaires conducted by the author—
and secondary data obtained from academic literature and other sources relevant to the topic

under discussion.

Keywords: Algorithms; Artificial Intelligence; Al; Digital Marketing; Amazon.

Vi Coimbra Business School | ISCAC
Mod5.233 00 Quinta Agricola — Bencanta, 3045-601 Coimbra

SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE Tel +351 239 802 000; E-mail: presidencia@iscac‘pt; WWW.iSCBC.pt



niscac . COIMBRA BUSINESS 100 1<

Uso da inteligéncia artificial e algoritmos no marketing digital: O caso da Amazon

INDICE GERAL
INTRODUGAOD ..ottt s e 1
1.1 Relevancia da diSSEITAGAD .........coeiirieiieieiee ettt 4
1.2 ODJEEIVOS. ...ttt bbb bbbt n s 5
IR IV 1= (oo (o] (oo | I- WSSOSO 6
1.4 EStrutura do trabalio .........ccooviiiiicie 7
Capitulo I: ReViSA0 de lItEratura..........ccoeiiirieiiiieiee e 8
2.1 Inteligéncia Artificial — CONCEITO .......cveiiiiiiiiicre e 8
2.1.1 Inteligéncia Artificial — DefiniCAO0..........ccevviiiiicie e 8
2.1.2 Tipos de Inteligéncia artificial ............ccccoveiiiiiiieiecc e, 12
2.1.2.1 MaChiNg LEAIMING......cciuiiiiiitisiiiti ettt 14
2.1.2.2 DEEP LBAIMING ...veiuieiiiieeeete sttt 15
2.1.2.3 Natural Language PrOCESSING ........cccveiverieiieiieerieieesieeseeseesreesresseesreennesneesneens 16
2.2 Marketing DIgital ...........cooiiiiiic e 18
2.2.1 Search Engine Optimization (SEO):.......cociiiiiiiiiinieieeee e 20
2.2.2 AUtomMaga0 de Marketing .........ccocvviririiieiere e 21
2.2.3 Marketing de CONtEUdO .........ccveivieiiiic e 22
2.2.4 EMAil MArketing ......coveoieiieiece et 24
2.2.5 Marketing de REAES SOCIAIS ........eivirieiiiieieiiesie e 26
2.2.6 Marketing ASSIStIAO POF VOZ........cciiiiiiiiieiiesie s 28
2.2.7 Data-driven MarketiNg.......cooveieeiieiiie et 30
2.2.8 Al-driven Marketing .........ccooeeiiiiii e 32
2.3 Impacto da 1A no marketing digital...........cccoooiiiiiiiiii 35
2.3. L BENETICIOS ...ttt bbb 37

Qi Agicoln ereana 500581 Cormors

SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE Tel +351 239 802 000; E-mail: presidencia@iscac‘pt; WWW.iSCBC.pt



N

iscac . COIMBRA BUSINESS 100 1<

Uso da inteligéncia artificial e algoritmos no marketing digital: O caso da Amazon

2.3.2 RESCOS ...ttt ettt bbbt et b et b n e 40
2.3.3 Barreiras @ LIMITAGOES ......cc.ooeiiriiiiiieieieie et 41
2.3.4 CONSIAEIACHES BLICAS ... cuvevevereeiieie ettt ettt b et 43

S AIMAZON ... 45
3.1 EVOIUGAD HISIOMICA ....vecvveceecieee ettt eneas 46
3.2 Aplicagdes no marketing digital da Amazon............ccccoviiiiiiiinieee, 48
3.2.1 Marketing Personalizado ...........ccccoiiiiiiniiiiie e 48
3.2.2 SEO e SEM na abordagem de marketing digital da Amazon .............c.cccoeevenee, 52
3.2.3 Pesquisa € COMPIas POF VOZ ......cccuevueieeieerieiieieesteseeseesie e sreessessaesseessesneesnens 54
3.2.4 Chatbots e Atendimento a0 CHENE .........ccoiiiiiiiiiireee e 56
3.2.5 Publicidade e Criag80 de CONEUTO........c.evvruirierieirie e 57
3.2.6 Desafios e futuras teNAENCIAS .........c.eviverreiiirieese e 60
3.2.7 FULUIas TENUENCIAS .....c.veueeeeeiiriisieieiest ettt 61
Capitulo T: EStUAO EMPITICO.....coiiiiiiieeceees e 63
o A\ 1= (oo (o] (oo - F TSSO U PP PR USSR 63
4.1.1 CONSIABACHES ELICAS .......c..veeeeeeceeeeeeeeee et 64
4.1.2 Metodologia QUaNTItAtIVA...........cceevuiiiiieciece e 64
4.1.2.1 INQUErItOS POI QUESLIONATTO .....vevieieveiteieiieie e 65
4.1.2.2 Métodos de recolha de dados dos inquéritos por questionario........................ 67
4.1.2.3 Conce¢do do instrumento de INQUENTO ........c.ccveiieiieieeie e 68
4.1.3 Metodologia QUAalItAtIVA.........cccueeiiieiieiiie e 69

4. 1.3 1 ENFEVISTAS ...c.veviiiiiiiieiet ettt 70
3.1.3.2 Meétodos de recolha de dados para as entrevistas ...........cccoevererenenineeeenen, 71
4.1.3.3 Concegdo do protocolo de entreVista..........coevererirenieieiesese e, 72

viii

Coimbra Business School | ISCAC

Mod5.233 00 Quinta Agricola — Bencanta, 3045-601 Coimbra
SISTEMA |ﬁTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE Tel +351 239 802 000; E-mail: presidencia@iscac‘pt; WWW.iSCBC.pt



nisczc . COIMBRA BUSINESS 100 1

Uso da inteligéncia artificial e algoritmos no marketing digital: O caso da Amazon

4.1.3.4 Estrutura das entrevistas aos profissionais de marketing digital ..................... 73
4.1.3.5 Estrutura das entrevistas realizadas aos peritos em IA..........ccccoovirinirniene, 74
5. Apresentacdo e andlise preliminar dos dados primarios...........ccceceverevesesveieriesennns 75
5.1.1 Apresentacdo de dados recolhidos NOS INQUETITOS .........ccccveeeeivereiieieese e, 76
5.2 Dad0S daS ENIEVISTAS ......eeuveiiiiiieiiesiisiesie ettt 90
5.2.1 Apresentacgdo e analise dos Dados das entrevistas ........ccccceveveveresvseeeereeneens 90
5.2.2 Perspetiva dos Profissionais de Marketing Digital............ccccoooiniiiiiiiiennn 90
5.2.3 Perspetiva dos PeritosS €M LA .......ov oo 92
5.2.4 Andlise preliminar dos dados obtidos por entrevistas ..........ccccceeeevveieereiieennn, 93
5.3 Cruzamento dos dad0S PrIMANIOS ........c.eviirierieieierieiee et 95
6. DiSCUSSA0 A0S FESUITAUODS ....cveereieriecieeie e siee ettt re e e e 97
B CONCIUSAD ...ttt bbbttt bbb e b e ne e st e e nes 109
B LLIMITAGOES: .. .ovieeeitieite ettt sttt et e s re e st e e st e s te e beesaesaeesneeneeareenneeneenres 111
] (=] =] o] - LSS 113
APBNICES. ...t bbbttt bbbttt 126
APENDICE 1. INQUEFito POr QUESLIONATIO..........c.vvveeeeeeeeeeeeeeeeeetee s 127
APENDICE 2. ENTBVISAS. .....vvovvvvvecereesiseissesesses s ssesessssssssasse st sssssesssessanens 136
ix Coimbra Business School | ISCAC
Mod5.233_00 Quinta Agricola — Bencanta, 3045-601 Coimbra

SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE Tel +351 239 802 000; E-mail: presidencia@iscac‘pt; WWW.iSCBC.pt



niscac . COIMBRA BUSINESS 100 1<

Uso da inteligéncia artificial e algoritmos no marketing digital: O caso da Amazon

INDICE DE TABELAS

Tabela 1: DefinigOes de 1A, organizadas em quatro categorias. Fonte: Adaptado de Russel
G NOIVIG (2008) . .ottt 09

Tabela 2: Diferencas Fundamentais entre pesquisas quantitativas e qualitativas. Adaptado de
Bryman & Bell (2015) .....oo i 65

Tabela 3: Género. Fonte: Elaboracao

1020 02 1 P 76

Tabela 4: Faixa etaria. Fonte: Elaboracao

J00) ) 5 - F 76

Tabela 5: Local de residéncia. Fonte: Elaboragéo

J00) ) 5 - F 77

Tabela 6: Ocupacdo. Fonte: Elaboracédo

1021 02 - PR 78

Tabela 7: Frequéncia de Compras online. Fonte: Elaboracéo

J00) ) 3 - H U 79

Tabela 8: Principais plataformas de Comércio Eletronico. Fonte: Elaboracédo

0205 4 81

Tabela 9: Funcionalidades de 1A que mais contribuiram para as experiéncias de e-
commerce positivas dos entrevistados. Elaboracdo propria................... eereiireeenn85

Tabela 10: Aplicacdes de Inteligéncia Artificial mais valorizadas durante o processo de

compra online. Fonte: Elaborag8o Propria.............ccoviiiiiiiiiiiiiiie e 86

Tabela 11: Perspetivas dos Consumidores sobre Areas de Melhoria em Inteligéncia

Artificial no Comércio Eletrénico. Fonte: Elaboracdo Propria...............ocooiiiiiiiii. 87
X Coimbra Business School | ISCAC
Mod5.233_00 Quinta Agricola — Bencanta, 3045-601 Coimbra

SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE Tel +351 239 802 000; E-mail: presidencia@iscac‘pt; WWW.iSCBC.pt



niscac . COIMBRA BUSINESS 100 1<

Uso da inteligéncia artificial e algoritmos no marketing digital: O caso da Amazon

INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Volume de dados/informacgdes criados, capturados, copiados e consumidos em
todo 0 mundo de 2010 a 2020, com previsdes de 2021 a 2025. Fonte: Adaptado de Taylor

Figura 2: Percentagem de inquiridos que dizem que as suas organizagdes adotaram 1A em
pelo menos uma unidade de negdcio ou funcdo, %. Fonte: Adaptado de McKinsey &
COoMPANY (2022). .ttt e 03

Figura 3: Inteligéncia artificial, machine learning e deep learning. Fonte: Elaboracéo

O] 5 - H 14

Figura 4: Matriz de Marketing de Contetido. Fonte: Adaptado de Chaffey, D. /
SMartinsights.ComM (2023).......cciiieieieiee bbb 24

Figura 5: Principais etapas da investigacdo qualitativa. Fonte: Adaptado de Bryman & Bell
20 PSSR PSRRI 70

Figura 6: Principais produtos comprados online. Fonte: Elaboragéo

JO0) )t H PP 80

Figura 7: Familiarizacdo dos consumidores com IA. Fonte: Elaboracéo

0] 0] T 82

Figura 8: Sensibilizagdo de interagdo com a IA durante compras online. Fonte: Elaboragao

JO0) ) 3t F PPN 83

Figura 9: Distribuicdo das Avaliacdes dos Consumidores sobre a Experiéncia com

Inteligéncia Artificial em Compras online. Fonte: Elaboragédo

| 20070) o : TSP 84
Xi Coimbra Business School | ISCAC
Mod5.233_00 Quinta Agricola — Bencanta, 3045-601 Coimbra

SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE Tel +351 239 802 000; E-mail: presidencia@iscac‘pt; WWW.iSCBC.pt



niscac . COIMBRA BUSINESS 100 1<

Uso da inteligéncia artificial e algoritmos no marketing digital: O caso da Amazon

Lista de abreviaturas, acronimos e siglas

IA — Inteligéncia artificial

ROI — Return of Investment

Al-HLEG — High-level expert group on artificial intelligence
ML — Machine Learning

DL — Deep Learning

SEO — Search Engine Optimization

SERP — Search Engine Results Page

NLG — Natural Language Generator

UE — Unido Europeia

CE — Comissdo Europeia

Tl — Tecnologias de Informagéo

PLN — Processamento Linguagem Natural

ANI — Atrtificial Narrow Intelligence

AGI — Atrtificial General Intelligence

ASI — Artificial Super Intelligence

RGPD — Regulamento Geral de Prote¢do de Dados
PGD — Plataforma de Gestdo de Dados

PDC — Plataforma de Dados dos Clientes

SGRC- Software de Gestao das Rela¢des com os Clientes
B2B — Business to Business

B2C — Business to Consumer

AMP — Accelerated Mobile Pages

Xii Coimbra Business School | ISCAC
Mod5.233 00 Quinta Agricola — Bencanta, 3045-601 Coimbra

SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE Tel +351 239 802 000; E-mail: presidencia@iscac‘pt; WWW.iSCBC.pt



iscac  COIMBRA BUSINESS 100 |since

ANOS

Uso da inteligéncia artificial e algoritmos no marketing digital: O caso da Amazon

CEM — Customer Experience Management

CRM — Customer Relationship Management

IUIA — Interfaces de Utilizador da inteligéncia Artificial
IOT — Internet of Things

GAN— Generative Adversarial Network

SEM - Search Engine Marketing

CPC — Custo por clique

xiii Coimbra Business School | ISCAC
Mod5.233 00 Quinta Agricola — Bencanta, 3045-601 Coimbra

SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE Tel +351 239 802 OOO; E-mail: presidencia@iscac‘pt; WWW.iSCBC.pt



iscac .. COIMBRA BUSINESS SCHOOL 100 |-

Uso da inteligéncia artificial e algoritmos no marketing digital: O caso da Amazon

INTRODUCAO

Face a transformacédo digital e a proliferacdo de informacdo ao alcance dum click,
acelerada pelo aumento da penetracdo digital provocado pela pandemia vivida, o
marketing tem-se tornado cada vez mais instrumental, de base tecnoldgica e analitica.
Desenvolveu-se uma auténtica cultura de marketing baseado em dados (data-driven
marketing) e métricas (analytics), que veio repensar a recolha e processamento dos dados,

assim como a sua aplicacdo em estratégias (Moutinho et al., 2022).

De acordo com Wichert (2020), houve um rapido aumento tanto na quantidade quanto na
complexidade dos dados, que ultrapassou a capacidade de gestdo eficaz por parte dos
seres humanos. Outrora escassos, as empresas vém-se cada vez mais sobrecarregadas pelo
crescente volume de dados relevantes que se acumulam a uma velocidade vertiginosa.
Traduzindo esse efluvio de dados para numeros, de acordo com um estudo do grupo
Statista (2021), o volume total de dados gerados em 2022 foi de 97 zettabytes (equivalente
a um trilhdo de gigabytes), sendo previsto atingirem-se os 181 zettabytes em 2025, o que
se traduziria num aumento de 50% em apenas 3 anos. Estes dados podem ser visualizados

na Figura 1.

Figura 1: Volume de dados/informagdes criados, capturados, copiados e consumidos em todo o mundo de 2010 a
2020, com previsdes de 2021 a 2025.

Veolmme de dados/mformagées criados, capturades, copiades e consumidos em todo ¢ mundo de 2010 a 2020, com
previsdes de 2021 a 2025 (em zettabytes)

wolume in zetabytes

Adaptado de Taylor (2022)
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De entre as principais limitacbes dos métodos tradicionais de recolha e tratamento de
dados encontram-se os elevados custos operacionais e o tempo consumido para a analise
de grandes volumes de informagéo, o que frequentemente se torna um processo lento e
pouco &gil. Diante desses desafios, muitas organizac6es tém investido em tecnologias de
inteligéncia artificial e machine learning como estratégias consolidadas para otimizar a
gestdo e andlise de dados. Estas abordagens ndo s6 oferecem solucGes mais rapidas e
eficazes, mas também permitem uma escalabilidade e flexibilidade que impulsionam a
tomada de decisdes mais informadas, contribuindo para melhores resultados (Roy et al.,
2022; Singh & Kumar G., 2016).

A Inteligéncia Artificial (IA), conhecida em inglés como Artificial Intelligence (Al), é a
simulacdo de processos de inteligéncia humana realizada por maquinas, particularmente
sistemas informaticos. Essa simulacdo é executada através de algoritmos, que sdo
sequéncias de instrucdes automatizadas que podem variar de simples a complexas (Ertel
et al., 2017). Alguns exemplos populares sdo: o algoritmo de recomendacdo da Netflix,
da Amazon, algoritmo de pesquisa da Google, assistentes virtuais ou chatbots. Dado que
a |A prospera com uma abundancia de dados, pode ajudar as organizacfes a obter novas
percecdes e recomendacdes personalizadas derivadas de dados imparciais de Tecnologias
de Informacgéo (TI), posicionando-se como uma ferramenta eficaz para enfrentar esse

desafio e aprimorar o marketing de muitas outras maneiras.

A Inteligéncia Artificial emergiu como uma tendéncia relevante em diversos dominios,
incluindo o marketing, ao oferecer automacao, agilizacdo e andlise eficaz para tarefas
mercadoldgicas, com énfase no marketing digital (Dawud et al., 2021; van Esch & Black,
2021; Mourinho et al., 2022). Antecipa-se que a IA reformulard substancialmente as
estratégias de marketing e o comportamento do consumidor (Davenport et al., 2020). A
IA apresenta multiplas vantagens no marketing, como proporcionar uma compreensao
aprimorada dos clientes via andalises preditivas, automatizar o atendimento, e personalizar
a experiéncia do cliente. As campanhas impulsionadas por A sdo aptas a segmentar
precisamente 0s consumidores, potencializando estratégias mais eficazes e,
consequentemente, ampliando o envolvimento do cliente e os lucros (Davenport et al.,
2020).
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As campanhas de marketing orientadas por 1A geram maior ROI para as empresas ao
conseguirem direcionar melhor os clientes alvo com as mensagens certas (Savica et al.,
2018). Quanto aos lucros esperados e ao crescimento do mercado da IA, os resultados da
pesquisa da Mckinsey Global Survey on Al (2022) mostram que, em geral, a ado¢édo da
IA pelas empresas mais do que duplicou, passando de 20% em 2017 para 50% no
momento, com um pico de 58% em 20109.

Cerca de 28% dos inquiridos alegaram uma diminui¢do no custo dos seus departamentos
de marketing e 70% declararam um aumento nas vendas, variando de valores entre 3-21%
e 9-41%, respetivamente, devido a implementacdo de IA (Mckinsey Global Survey,
2022).

Figura 2: Percentagem de inquiridos que dizem que as suas organiza¢des adotaram IA em pelo menos uma unidade
de negdcio ou funcéo, %.

Percentagem de inguiridos gue dizem gue as suas organizacdes adoptaram I4 em pelo menos nma nunidade de negocio on
fungio, %

2017 2018 2019 2020 2021 2022

McKinsey & Company

Adaptado de McKinsey & Company (2022)

Torna-se cada vez mais evidente que inovar com novas tecnologias é essencial para se
manter competitivo na indlstria, e a prevaléncia da IA no marketing esta apenas a
aumentar. Sdo inUmeras as marcas e empresas que atualmente aplicam a IA nas suas
atividades, mas visaremos explorar o caso da Amazon pelo impacto que esta tecnologia
teve no crescimento do negocio, tendo em conta que atualmente € lider do mercado onde
atua, com 37% da quota de mercado (Chevalier, 2022). A medida que adentramos a era
do marketing orientado por dados, a Inteligéncia Artificial surge como uma forca motriz,
alavancando a tomada de decisGes estratégicas e impulsionando a inovagdo, a0 mesmo
tempo que estabelece novos paradigmas na forma como as empresas interagem com 0S
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seus clientes e os compreendem, desvendando o potencial inexplorado de um marketing

cada vez mais eficiente, personalizado e impactante.

1.1 Relevancia da dissertacéo

Uma dissertacao aspira contribuir para o discurso académico e profissional em torno da
integracdo da Inteligéncia artificial e do marketing digital. Particularmente, o estudo ir4
centrar-se na aplicacdo da IA no contexto da Amazon, uma das principais empresas de
comércio eletrénico do mundo. Ao examinar o uso da IA pela Amazon nas suas
estratégias de marketing digital, esta dissertacdo lanca luz sobre as aplicagdes préaticas e
implicacdes da IA no setor de marketing. O uso de IA e Big Data pela Amazon tem sido

amplamente reconhecido como um dos principais impulsionadores do seu sucesso.

Dado o interesse crescente pela IA e tendo em conta o seu potencial para revolucionar a
industria do marketing, este estudo € oportuno e relevante. O timing ndo podia ser mais
oportuno, com 0s recentes avangos na industria, protagonizados pela Open Al e o seu
popular produto, o ChatGPT, um assistente virtual de modelo de linguagem natural que
usa inteligéncia artificial e machine learning para gerar respostas e realizar tarefas como
programacdo, que suscitaram interesse por todo 0 mundo e apressaram 0S gigantes

tecnoldgicos, Google e Microsoft a lancar o seu proprio modelo.

Em 2022, 35% das empresas globais declararam utilizar algum tipo de IA nos seus
negocios (IBM, 2022) Estima-se que em 2030 cerca de 70% das empresas poderao ter
adotado pelo menos um tipo de tecnologia de 1A (Bughin et al., 2018). E previsto que
esta tendéncia acelere nos proximos anos, a medida que os profissionais de marketing
aprendam como a |A pode otimizar o desempenho, personalizar o marketing, automatizar
a criacdo de anuncios, assim como outros usos que hoje ndo conhecemos/sabemos

aproveitar.

Os resultados desta dissertacdo tém assim o potencial de informar e orientar futuras
pesquisas sobre o tema da IA e do marketing digital, bem como fornecer recomendacdes
praticas para empresas e profissionais de marketing que procuram incorporar a IA nas

suas estratégias. Em ultima analise, espero que esta dissertacao inspire e informe futuras
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pesquisas sobre o tema e, de igual modo, contribua para o desenvolvimento profissional

dos interessados em marketing e IA.

1.2 Objetivos

Apresenta-se como objetivo desta dissertacdo obter uma compreensdo abrangente do
impacto da inteligéncia artificial no marketing digital, analisando como as empresas

utilizam a IA para melhorar o seu desempenho, seguindo o caso da Amazon.

Para além do objetivo principal do estudo existem vérios objetivos especificos

importantes para o trabalho em si, sendo eles:

e Compreender o que implica a inteligéncia artificial, incluindo os tipos
frequentemente utilizados no marketing.

e Avaliar as vantagens e desvantagens da IA para as empresas e compreender 0 seu
impacto no mundo empresarial.

e Examinar o efeito da A no marketing digital e como as empresas a utilizam para
melhorar os seus resultados.

e Reconhecer as barreiras e os desafios na implementagdo da IA no marketing e
explorar formas de as ultrapassar.

e Relacionar o marketing digital com a IA, usando a Amazon como um estudo de

Caso.

Portanto, a questdo de pesquisa desta dissertacdo serd: Que impacto teve a aplicacdo da

IA nas operacOes da Amazon e como podem outras empresas replicar o seu sucesso?

Tendo em conta a abordagem do problema de investigacdo e a formulacdo de uma

solucdo, visou-se responder as questdes de investigacao subsequentes:

e Quais sdo as varias formas de inteligéncia artificial predominantemente utilizadas
no marketing digital e como se manifestam nas estratégias de marketing da
Amazon?

e Quais séo as vantagens e os inconvenientes da utilizacdo da IA no marketing

digital numa perspetiva empresarial, com especial referéncia a Amazon?
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e De que forma a incorporacgdo da IA nas estratégias de marketing digital melhorou
as métricas de desempenho das empresas, com destaque para as métricas
operacionais e financeiras da Amazon?

e Quais séo os desafios identificados e os obstaculos enfrentados pelas empresas,
incluindo a Amazon, na integracdo da IA nas suas iniciativas de marketing?

e De que maneira a aplicagdo da IA no marketing digital pela Amazon influenciou

as tendéncias da industria e que desenvolvimentos futuros se podem expectar?

Tendo delineado os objetivos deste estudo, é imperativo estabelecer um caminho
estruturado para alcanca-los. A secao subsequente de metodologia desvenda o arcabouco
estratégico e procedimental adotado para explorar a intersecdo da Inteligéncia Acrtificial
com o marketing digital, utilizando a Amazon como um estudo de caso emblematico.
Através de uma abordagem metodoldgica mista, que amalgama técnicas qualitativas e
quantitativas, este estudo procura desentranhar as nuances do impacto da 1A no marketing
digital. Esta transicdo para a metodologia oferece uma lente através da qual as perguntas
de pesquisa delineadas anteriormente seréo investigadas, estabelecendo assim um alicerce

solido para a analise empirica subsequente.

1.3 Metodologia

Apdbs uma explanacéo inicial acerca do tema e do escopo desta dissertacao, este capitulo
delineia meticulosamente os procedimentos metodoldgicos e estratégicos adotados para
conduzir a pesquisa de maneira eficaz, visando alcangar os objetivos delineados.
Seguindo um carater misto, a metodologia empregada neste estudo amalgama abordagens
qualitativas e quantitativas, uma estratégia que, segundo Creswell e Clark (2017), permite

uma compreensdo mais holistica do fendmeno em estudo.

A vertente qualitativa desta investigacdo engloba uma analise comparativa da literatura
existente, explorando o impacto da Inteligéncia Artificial no dominio do marketing
digital. Este tipo de abordagem é corroborada por Patton (2015), que destaca a
importancia de compreender 0s contextos e as nuances que a analise de literatura

proporciona ao pesquisador.
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Relativamente a faceta quantitativa, esta é operacionalizada através da aplicacdo de
questionarios online dirigidos a consumidores de comércio eletrbnico, uma técnica
amplamente reconhecida por a sua eficacia em alcancar um publico amplo e obter dados
quantificaveis, como destacado por Fowler (2013). Adicionalmente, foram conduzidas
entrevistas com dois profissionais com atuagdo marcante na area de marketing digital e
com experiéncia em aplicacgdo de IA, bem como uma entrevista com um especialista em
IA. Estas entrevistas, seguindo uma metodologia qualitativa, proporcionaram insights
valiosos e aprofundados sobre a aplicacdo pratica e as implicancias da 1A no marketing
digital, um método que Bryman (2012) ressalta como crucial para explorar as perspetivas

dos individuos de forma mais profunda.

Além disso, este estudo elege a Amazon como um caso emblematico para elucidar a
aplicacdo pratica da IA na industria do e-commerce. A analise de um caso real permite
uma compreensao mais aplicada e contextualizada do impacto da IA, uma abordagem
apoiada por Yin (2013), que enfatiza a relevancia dos estudos de caso na exploracdo de

fendmenos contemporaneos dentro de seus contextos reais.

Em suma, a metodologia adotada visa proporcionar uma analise robusta e multifacetada
sobre o impacto da IA no marketing digital, combinando a anélise critica da literatura
com dados quantitativos e qualitativos, permitindo assim, uma compreensdo mais rica e

matizada do fendmeno em estudo.

1.4 Estrutura do trabalho

A presente dissertacdo estd organizada em dois capitulos, cada um desempenhando um

papel crucial no desenvolvimento do estudo.

O Capitulo I serve como enquadramento tedrico, oferecendo uma visdo geral do tema em
analise e o seu contexto mais amplo. Este capitulo também esclarece a metodologia que

sera aplicada ao longo do estudo e descreve a estrutura organizacional do trabalho.

O Capitulo 11, é dedicado ao Estudo Empirico, onde se analisam, comparam e discutem
os estudos de fontes primarias, correspondente a inquéritos por questionario e entrevistas,

e se analisa cruzam com as fontes secundaria na secgdo da discussao de resultados.
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Capitulo I: Reviséo de literatura

A revisdo de literatura comega com uma elucidacdo clara da IA — a sua defini¢do, 0s
varios tipos e subconjuntos notaveis, como o0 machine learning, deep learning e natural
language processing. A seguir, o discurso transita para a esfera do marketing digital,
explorando a sua esséncia e o conjunto de ferramentas que engloba, como SEO,

automacao de marketing e marketing orientado para a IA, entre outros.

A medida que avancamos, a conversa estende-se para analisar o impacto da IA no
marketing digital, abordando os beneficios, os riscos, as consideracdes éticas, as barreiras,
os desafios e concluindo com a devida exploracdo da aplicacdo da IA nas operagdes de
marketing digital. Através desta lente literaria, ndo sé preparamos o terreno para um
mergulho profundo nas estratégias de marketing da Amazon baseadas em IA nas sec¢des
seguintes, como também enquadramos uma compreensdo mais ampla da forma como a

IA remodela o panorama do marketing digital.

Esta revisdo exaustiva tem em vista fornecer uma base teorica robusta sobre a qual a
analise do caso da Amazon sera ancorada, oferecendo uma visao sobre os conhecimentos,

praticas e lacunas existentes que esta investigacdo pretende abordar.

2.1 Inteligéncia Artificial — Conceito

O objetivo principal deste capitulo é familiarizar os leitores com os conceitos essenciais
da IA. A definicdo e respetiva histdria sdo cruciais para compreender as origens e as
principais caracteristicas da tecnologia, razdo pela qual foram incluidas como ponto de
partida. Para manter o capitulo breve e relevante ao topico de pesquisa, procura-se ndo
explorar teorias longas, 0s conceitos serdo brevemente explicados em termos geralmente
aceites. A historia foca-se na era moderna desta tecnologia e nos tipos frequentemente

usados em marketing.

2.1.1 Inteligéncia Artificial — Definicéo

Embora o desenvolvimento da 1A seja o resultado de uma evolugédo gradual e prolongada
ao longo da histéria humana, o conceito e as definices modernas estdo, na sua maioria,

ligados ha década de 1950, com raizes imediatas na cibernética (Marquis et al., 2020). De
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acordo com Marquis et al. (2020, p. 2), os recentes desenvolvimentos na &rea da IA podem

ser amplamente categorizados em duas tendéncias: a formalizagdo de mecanismos de

raciocinio e aprendizagem, por um lado, e a conce¢do de maquinas com capacidades

auténomas em termos de computacgdo e agdo, por outro.

O termo inteligéncia artificial suscita controvérsia. Nao ha uma defini¢do universalmente

aceita de IA, o que Stone et al. (2016, p. 12) consideram benéfico, pois “auxiliou o campo

a crescer, florescer e avangar num ritmo cada vez mais acelerado”. Pesquisadores e

desenvolvedores de IA sdo guiados por um sentido de dire¢do impreciso e um imperativo

para “seguir em frente". No entanto, existe um entendimento amplamente aceite de que a

inteligéncia ndo se limita a um dominio ou tarefa especificos. Em vez disso, engloba um

conjunto diversificado de competéncias e capacidades cognitivas.

A Tabela 1 apresenta as duas principais dimensdes da IA.

Tabela 1: Definigdes de IA, organizadas em quatro categorias

"0 novo e excitante esfor¢o para fazer com que os computadores pensem
... maquinas com mente, no sentido pleno e literal” (Haugeland 1985)

"A automatizacdo de atividades que associamos ao pensamento humano,
atividades como a tomada de decisdes, a resolucdo de problemas, a
aprendizagem..." (Bellman, 1978)

"A arte de criar maquinas que executam fungdes
que requerem inteligéncia quando executadas por pessoas".
(Kurzweil, 1990)

"O estudo de como fazer com que os computadores facam coisas que, de
momento, as pessoas sao melhores."”
(Ritch e Knight, 1991)

"0 estudo das faculdades mentais através da
utilizacdo de modelos computacionais”
(Chamiak e McDermott, 1985)

"0 estudo dos calculos que tornam possivel
perceber, raciocinar e agir".
(Winston 1992)

"A inteligéncia computacional é o estudo da
concecéo de agentes inteligentes".
(Poole at al. 1998)

"A |A ... preocupa-se com 0 comportamento
inteligente em artefactos."
(Nilsson, 1998)

Adaptado de Russel & Norvig (2016).
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As definigdes posicionadas na parte superior do quadro centram-se noS Processos € no
raciocinio, enquanto as da parte inferior concentram-se no comportamento. No lado
esquerdo da tabela, o sucesso € avaliado pela proximidade da 1A ao desempenho humano,
enguanto no lado direito, 0 sucesso € avaliado em relacdo a uma nocao idealizada de

inteligéncia e racionalidade.

Conforme proposto por Stuart J. Russell e Peter Norvig (2021), a discussdo em torno da
definicdo de IA baseia-se na divergéncia de opiniées no que toca a definicdo do proprio
conceito de “inteligéncia”. Diferengas a parte, quando se trata da produgdo de IA,
especialmente para o cientista da computacdo, o principal objetivo é produzir uma
maquina capaz de replicar comportamentos inteligentes. H4 duas dimensdes em

discussdo: humana vs. racional e pensamento vs. comportamento.

A concecdo de inteligéncia variou de acordo com diferentes individuos. Algumas
definem-na como representacao fiel do desempenho humano, enguanto outras optam por
uma definigdo mais abstrata, denominada racionalidade, a qual é essencialmente fazer a
“coisa certa”. Além disso, ndo hd acordo sobre o que exatamente implica possuir
racionalidade. Alguns acreditam ser uma propriedade dos processos de pensamento
internos, enquanto outros a veem como uma caracteristica externa do comportamento
inteligente (Russell & Norvig, 2021).

O termo “Inteligéncia Artificial” foi usado sistematicamente pela primeira vez em 1955
para designar o novo campo de pesquisa por John McCarthy, considerado um dos
fundadores da IA como disciplina cientifica, aproximadamente da seguinte forma: “o
objetivo da IA ¢é desenvolver maquinas que se comportem como se fossem inteligentes”

(Russell & Norvig, 2021, p. 1).

Esta definicdo é insuficiente porque a reproducdo de comportamentos considerados
inteligentes ndo torna necessariamente uma maquina inteligente. A inteligéncia envolve
mais do que a simples execucéo de tarefas que exijam inteligéncia semelhante a humana.
Requer compreensao, raciocinio e capacidade de aprender e adaptar-se a novas situacoes.
Uma maquina que execute uma tarefa aparentemente equipardvel, ou superior, ao

desempenho humano pode conseguir fazé-lo via uso de computagdo de “Forga bruta” ou
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andlise estatistica, em vez de uma verdadeira compreensdo da tarefa em questdo (Russell
& Norvig, 2021).

O comportamento inteligente é apenas uma manifestacdo superficial da verdadeira
inteligéncia. Por exemplo, uma maquina que pode reconhecer rostos pode parecer
inteligente, mas pode ndo entender o0 que sdo rostos ou por gque sdo importantes. Da
mesma forma, uma méaquina que pode jogar xadrez ao mais alto nivel pode ndo entender
realmente as regras e estratégias do jogo, limitando-se a cumprir um conjunto de regras

pré-programadas.

Portanto, para desenvolver maquinas verdadeiramente inteligentes, € necessario ir além
da simples reproducdo de comportamentos inteligentes e concentrar-se no
desenvolvimento de méaquinas que possam aprender, raciocinar e compreender 0 mundo
a sua volta. Isso envolve o desenvolvimento de algoritmos e modelos que possam
processar e interpretar dados de uma forma que imite a cognicdo humana, em vez de

simplesmente replicar o comportamento humano.

Com base no assunto discutido, sugere-se a seguinte definicdo de IA de Nils J. Nilsson:
“inteligéncia artificial ¢ a atividade dedicada a tornar as maquinas inteligentes, e
inteligéncia € a qualidade que permite a uma entidade funcionar adequadamente e com

previsao no seu ambiente™ (Nilsson, 2010, p. 13).

Quanto aos trabalhos tedricos em curso no dominio da IA, gostaria também de destacar
os esforcos colocados na investigacdo e na formulacéo de politicas em matéria de 1A pela
UE. Em 2018, a Comissdo Europeia (CE) nomeou um grupo de peritos para prestar
aconselhamento sobre a sua estratégia de inteligéncia artificial e apoiar a implementacao,
o grupo foi denominado “Grupo de peritos em IA de alto nivel” (AI-HLEG). Este grupo

propbs uma atualizacdo da definicdo da Comisséo de 2018 do seguinte modo:

"Os sistemas de Inteligéncia Artificial sdo sistemas de software (e possivelmente também
de hardware) concebidos por seres humanos que, dado um objetivo complexo, atuam na
dimensao fisica ou digital, percebendo o seu ambiente através da aquisi¢cdo de dados,
interpretando os dados estruturados ou ndo estruturados recolhidos, raciocinando sobre o

conhecimento ou processando as informacOes derivadas desses dados e decidindo as
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melhores ac¢Oes a tomar para atingir o objetivo dado. Os sistemas de IA podem utilizar
regras simbdlicas ou aprender um modelo numérico, podendo também adaptar o seu
comportamento analisando a forma como o ambiente é afetado pelas suas acOes

anteriores” (Sedgewick al., 2021).

“Como disciplina cientifica, a A inclui varias abordagens e técnicas, tais como a machine
learning (das quais a deep learning e a aprendizagem por reforco sdo exemplos
especificos), o raciocinio mecanico (que inclui planeamento, programagao, representacdo
e raciocinio do conhecimento, pesquisa e otimizacdo) e a robdtica (que inclui controlo,
percecdo, sensores e atuadores, bem como a integracdo de todas as outras técnicas em
sistemas ciberfisicos)” (Sedgewick al., 2021).

A definicdo de IA proposta pelo AI-HLEG é altamente relevante, ao distinguir entre 1A
como sistema e como disciplina. Esta diferenciacdo é extremamente importante porque
ajuda a clarificar a natureza e a finalidade da tecnologia, fornecendo uma explicacéo clara

da sua funcdo e funcionamento.

2.1.2 Tipos de Inteligéncia artificial

Compreender os diferentes tipos de Inteligéncia Artificial € crucial para avaliar a
amplitude e as capacidades dos sistemas de IA. Tradicionalmente, a IA é classificada
conforme a distingdo proposta por Searle (1980) entre IA "fraca" (Weak Al), também
conhecida por Artificial Narrow Intelligence (ANI, ou Inteligéncia Artificial Estreita em
portugués), e 1A "forte" (Strong Al), frequentemente referida como Atrtificial General
Intelligence (AGI, ou Inteligéncia Artificial Geral em portugués) (European Commission,
Joint Research Centre, 2020).

A Inteligéncia Artificial Estreita (ANI) é a forma predominante de IA na era atual, focada
em executar uma ou um numero limitado de tarefas especificas em ambientes pré-
definidos. Alguns exemplos incluem chatbots, veiculos autonomos, e sistemas de detecéo
de fraudes. Estes sistemas sdo beneficos para reduzir custos, minimizar erros humanos, e
melhorar a qualidade dos produtos e servigos (Yevsieieva-Severyna & Skopenko, 2022).
Entretanto, a ANI ndo pode generalizar ou transferir conhecimento entre diferentes

dominios (Hernandez-Orallo, 2017).
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A Inteligéncia Artificial Geral (AGI) representa uma evolucdo, com sistemas capazes de
raciocinar, planear, e aprender com a experiéncia em niveis comparaveis ou superiores
aos humanos (Bubeck et al., 2023). A AGI pode realizar qualquer tarefa intelectual que
um ser humano possa fazer, uma visdo frequentemente ilustrada em obras de ficcdo
cientifica. Embora ainda inexistente, existem atualmente 45 projetos de investigagdo e
desenvolvimento de AGI ativos, destacando-se Deep mind, Open Al (criadora do
ChatGPT), Good Al, CommAl, SingularityNET (Baum, 2017; Torres, 2019).

A Super Inteligéncia Artificial (ASI) é uma forma avancada de IA que ultrapassa a
inteligéncia humana em todos os aspetos, incluindo criatividade e resolucéo de problemas
(Bostrom, 2016). A ASI permanece no dominio da fic¢do cientifica, com muitos autores
expressando preocupacgOes sobre as suas implicagdes (Bostrom, 2014; Russell, 2019;
Yudkowsky, 2023).

Posteriormente, a IA engloba varios subcampos, como o Machine Learning (ML) e o
Deep Learning (DL). O ML é um subcampo da I A que capacita os sistemas a aprenderem
e a melhorarem com a experiéncia sem serem explicitamente programados para isso. Por
exemplo, pode ser usado em sistemas de recomendagdo, como 0s encontrados em
plataformas de streaming, para aprender as preferéncias dos utilizadores e sugerir
contetdo relevante. Por sua vez, o DL, um subconjunto do ML, utiliza redes neurais com
varias camadas para modelar e entender dados complexos, o que é crucial para tarefas
como reconhecimento de voz e imagem. Ambos sdo fundamentais na evolucdo da IA e

serdo discutidos em detalhe mais adiante neste trabalho.
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Figura 3: Inteligéncia artificial, machine learning e deep learning

Artificial
Intelligence

Deep
Learning

Elaboracéo propria (2023)

2.1.2.1 Machine Learning

Machine Learning ¢ um subcampo da Inteligéncia Artificial que se concentra no
desenvolvimento de sistemas capazes de aprender e melhorar automaticamente através
da experiéncia, sem serem explicitamente programados para tal (Mitchell, 1997). Desde
a sua concecdo, o ML evoluiu, com novos algoritmos e técnicas sendo desenvolvidos para

lidar com uma gama diversificada de problemas.

Os algoritmos de ML constroem modelos a partir de dados fornecidos, e utilizam estes
modelos para fazer previsdes ou tomar decisfes, substituindo assim a programacao
baseada em regras tradicionais (Sterne & Davenport, 2017). O ML pode ser categorizado
em trés principais tipos: aprendizagem supervisionada, aprendizagem ndo supervisionada

e aprendizagem por reforco.

A aprendizagem supervisionada é a forma mais comum de ML, onde os algoritmos séo
treinados num conjunto de dados rotulados, aprendendo a fazer previsdes ou tomar
decisbes baseadas em exemplos passados (Jordan & Mitchell, 2015). Esta forma de
aprendizagem é essencial em marketing digital, sendo utilizada para segmentar clientes,
prever comportamentos de compra e personalizar ofertas (Joshi, 2020).
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Na aprendizagem n&o supervisionada, os algoritmos exploram dados n&o rotulados para
identificar padrbes e relagBes ocultas. Esta forma é crucial para agrupar clientes com
preferéncias semelhantes ou identificar segmentos de mercado ndo atendidos (Joshi,
2020).

A aprendizagem por reforgo envolve algoritmos que aprendem a tomar decisoes
interagindo com um ambiente, visando maximizar uma recompensa cumulativa
(Napolitano & Jiang, 2020). Este tipo de ML tem o potencial de revolucionar a forma

como as campanhas de marketing sdo otimizadas em tempo real.

A aplicacdo de ML no dominio do marketing digital é vasta. Algoritmos de ML permitem
0 processamento de grandes volumes de dados, oferecendo insights valiosos sobre
comportamentos e preferéncias dos clientes (Kali¢anin et al., 2019). Ferramentas como
chatbots, assistentes pessoais, e sistemas de recomendacéo sdo apenas a ponta do iceberg,
com o ML proporcionando uma interacdo mais personalizada com os clientes, e

consequentemente, melhorando a eficacia das estratégias de marketing (Mussa, 2020).

A Amazon, em particular, tem sido pioneira na aplicacdo de ML para melhorar a
experiéncia do cliente e otimizar as suas estratégias de marketing. Por exemplo, o sistema
de recomendacdo da Amazon é alimentado por algoritmos de ML que analisam o

comportamento de compra do cliente para sugerir produtos relevantes.

As estratégias de marketing impulsionadas pela IA, sustentadas pela aprendizagem
automatica, auxiliam os profissionais de marketing na compreenséo das necessidades dos
clientes, na personalizacdo das interacOes, e na otimizacdo do desempenho das campanhas
(Mussa, 2020). Em suma, a aprendizagem automatica assume um papel preponderante no
marketing moderno, possibilitando aos profissionais de marketing a melhoria das
experiéncias dos clientes, aprimoramento da segmentacédo e incremento do retorno sobre

0 investimento.

2.1.2.2 Deep Learning

O Deep Learning € uma extensdo do Machine Learning que permite que as maquinas
aprendam e aprimorem as suas operagOes autonomamente, sem necessidade de

programacéo explicita (Goodfellow et al., 2016). Utilizando redes neurais profundas, o
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DL pode extrair caracteristicas complexas dos dados, revolucionando campos como
reconhecimento de imagem e fala, processamento de linguagem natural (LeCun et al.,
2015). Esta tecnologia tem transformado a visdo computacional, alcancando ou
superando o desempenho humano no reconhecimento de objetos e padrdes (Srivastava,
2021).

No dominio do marketing digital, o DL facilita a anélise aprofundada de grandes volumes
de dados de clientes, permitindo segmentacdo eficaz, personalizacdo e automacao,
otimizando assim as campanhas de marketing. (Vieira, 2020; Mithun et al., 2021). Além
disso, o DL tem sido bem-sucedido na melhoria das estratégias gerais de marketing,
nomeadamente na compreensdo e previsdo do comportamento dos clientes, na melhoria

da segmentacdo e colocacdo de anuncios (Mithun et al., 2021).

Exemplos notaveis incluem a implementacdo do reconhecimento facial pelo Facebook
em 2010 e o langamento do TensorFlow pelo Google em 2015, que tém contribuido para
0 avanco continuo do DL e as suas aplicacfes praticas (Srivastava, 2021). O sucesso do
DL é atribuido a disponibilidade de grandes volumes de dados, poder computacional
aprimorado e inovacdes algoritmicas que continuam a expandir as fronteiras do possivel

no campo da IA.

2.1.2.3 Natural Language Processing

Natural Language Processing (NLP) é um campo proeminente na inteligéncia artificial
dedicado a interacdo entre computadores e humanos usando a linguagem natural. Dita
area visa desenvolver algoritmos e modelos que facilitam aos computadores a
compreensdo, interpretacdo e geracdo da linguagem humana de maneira eficaz
(Goodfellow, Bengio, & Courville, 2016).

O NLP abriga uma ampla variedade de tarefas cruciais, como reconhecimento de fala,
traducdo automatica entre idiomas, analise de sentimentos e resumo automatico de texto.
Essas aplicagbes tém-se mostrado indispensaveis em diversas esferas, incluindo o
dominio do marketing digital. Por exemplo, a analise de sentimentos é frequentemente

utilizada para monitorizar e analisar as reagcdes dos consumidores nas redes sociais,
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enquanto os chatbots e assistentes virtuais facilitam a interagdo dindmica com os clientes
(Goodfellow et al., 2016).

Construir modelos eficazes de NLP exige uma abordagem especializada para processar
dados sequenciais. Em muitas instancias, a linguagem natural é tratada como uma
sequéncia de palavras, proporcionando um meio mais eficaz de analise em comparagéo
com a abordagem de processamento sequencial de caracteres ou bytes individuais. No
entanto, devido a vasta gama de palavras possiveis, 0s modelos de linguagem baseados
em palavras enfrentam o desafio de operar num espaco discreto, de alta dimensdo e

esparsa (Goodfellow et al., 2016).

Diversas técnicas desenvolveram-se para mitigar os desafios associados a alta
dimensionalidade e esparsidade. Por exemplo, métodos de reducdo de dimensionalidade,
como a analise de componentes principais (PCA) e técnicas de embedding, como
Word2Vec e GloVe, sdo utilizadas para transformar os dados de linguagem natural em

representacfes mais manejéveis e densas.

Nos ultimos anos, testemunhamos avancos significativos no campo do PLN, com
destaque para o desenvolvimento de modelos de linguagem poderosos e altamente
eficazes, como BERT (Bidirectional Encoder Representations from Transformers) e o
mais célebre, Chat GPT-3 (Generative Pre-trained Transformer 3). Esses modelos
demonstram uma capacidade impressionante de compreender e gerar linguagem natural,

abrindo novas possibilidades para a aplicacao pratica do PLN no marketing digital.

O NLP continua a evoluir, com promessas de avan¢os ainda mais inovadores no
horizonte. O dominio do marketing digital, em particular, estd bem posicionado para se
beneficiar desses avancos, proporcionando aos profissionais de marketing ferramentas
poderosas para compreender e atender as necessidades dos clientes de maneira mais

eficaz e personalizada.
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2.2 Marketing Digital

O dominio do marketing é vasto e em constante evolucao, com uma miriade de definigdes
e ambitos postulados por varios académicos e profissionais. Kotler et al. (2021) delimitam
0 marketing como um processo de gestdo, um canal através do qual produtos, criados por
individuos ou organizac@es, sdo trocados para satisfazer as necessidades pragmaticas da
sociedade. De forma semelhante, a American Marketing Association (AMA, 2017)
retrata 0 marketing como um condutor para a distribuicdo de ofertas de mercado valiosas,
englobando a criacdo, comunicacdo e entrega de valor aos clientes, tudo enquanto

acumula lucros.

A dindmica do mercado age simultaneamente como precursora e conclusdo das
empreitadas de marketing, estendendo-se além de uma mera func¢éo para um mecanismo
de criacdo, transmissdo e fornecimento de valor ao cliente para beneficio matuo. O
marketing transcende a mera atividade, transformando-se num processo de vendas e numa
arte para estabelecer e satisfazer as necessidades dos clientes. A medida que a era digital
despontou com o advento da Internet na década de 1990, surgiu uma nova fronteira do
marketing - o marketing digital -, que rapidamente ganhou popularidade a medida que os

utilizadores exploravam o cosmos digital (Barone, 2023).

O marketing digital abrange a utilizacdo de tecnologias digitais para criar, comunicar e
entregar valor aos clientes e a outros intervenientes (Tion, 2019, p. 37). Este dominio
aproveita 0 meio online, como motores de busca, websites, apps e plataformas de redes
sociais, como condutores para a promocao de marcas e produtos (Chaffey & Chadwick,
2022). Utilizando uma variedade de técnicas de comunicagdo online, como marketing em
motores de busca, marketing em redes sociais, publicidade online, marketing por e-mail
e acordos de parceria com outros websites, o marketing digital visa alcangar dois
objetivos - atrair novos clientes e cultivar os existentes através de Customer Relationship
Management (CRM) (Chaffey & Chadwick, 2022).

A dinamica do marketing digital esta profundamente associada aos dados, com as
empresas que implementam estratégias de marketing digital desfrutando da vantagem de
interagir diretamente com potenciais clientes - um elemento crucial na era digital (Rosario

et al., 2022). As redes sociais e 0s blogs emergiram como ferramentas essenciais para a
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disseminacédo de marcas e produtos, fornecendo um canal de comunicagéo direta com 0s
clientes (Mangold & Faulds, 2009; Zhang et al., 2013). Uma das principais vantagens do
marketing digital é a sua propensédo para uma analise profunda dos dados do cliente, que
pode ser aproveitada para segmentacdo e personalizacdo de campanhas, melhorando
assim a experiéncia do utilizador e, por extenséo, a probabilidade de conversao de vendas
(Moutinho et al., 2022; Chaffey et al., 2022). O arsenal de ferramentas e plataformas a
disposicao das empresas permite um alcance mais eficaz e segmentado a uma audiéncia

ampla.

Um estudo recente da Statista prevé que a base global de utilizadores de internet crescera
para 5,3 mil milhdes até 2023, marcando um crescimento anual composto de 6% de 2018
a 2023 (Taylor, 2023). Com 5,3 mil milhdes de utilizadores de internet, esse grupo
demogréafico constituiria aproximadamente 67% da populacdo global, com base na
estimativa atual da populacdo mundial de 7,9 mil milhdes de individuos. Essas estatisticas
sublinham a importancia de investir em marketing digital para atingir um vasto segmento
de mercado. No entanto, para que as estratégias de marketing digital sejam frutiferas, é
imperativo harmoniza-las com outros canais de marketing da empresa, visando
proporcionar uma experiéncia Gnica e consistente ao cliente, independentemente do canal
utilizado (Kotler et al., 2021).

A transicdo para um processo mais adaptativo engendrado pelas tecnologias digitais abriu
novas oportunidades para a criacdo de valor em ambientes digitais. As instituicbes
impulsionadas pelas tecnologias digitais cultivaram capacidades fundamentais para co-
criar valor para os seus clientes e para si mesmas (Kannan & Li, 2017). Notavelmente, o
namero de pontos de contacto aumenta mais de 20% anualmente & medida que mais
clientes offline migram para plataformas digitais e a medida que consumidores mais

jovens e orientados digitalmente ascendem nas fileiras de compradores (Bughin, 2015).

Para concretizar resultados positivos, as empresas devem calibrar as suas estratégias de
marketing digital conforme as novas tendéncias e tecnologias. Por exemplo, a integracao
de inteligéncia artificial, que permite uma analise mais profunda dos dados do cliente,
pode manifestar-se como uma vantagem competitiva (Moutinho et al., 2022). Esta
transicdo para o papel da 1A no marketing digital serve como preltdio para o subsequente
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discurso detalhado na subsecg@o do marketing impulsionado pela 1A, ilustrando como a
IA melhora a personalizacdo, as andlises preditivas, 0s chatbots, entre outros aspetos, nas

iniciativas de marketing digital.

2.2.1 Search Engine Optimization (SEO):

O Search Engine Optimization (SEO) é um componente crucial do marketing digital,
visando aumentar a visibilidade dos websites nos resultados dos motores de busca (Search
Engine Result Pages, SERPs) (Lammenett, 2019). A meta principal do SEO é ampliar a
quantidade e a qualidade do trafego para um website através dos resultados organicos dos
motores de busca.

A relevancia de uma classificacdo elevada nos motores de busca é inquestionavel. A
maioria dos utilizadores tende a ndo clicar além da primeira pagina de resultados, ou
mesmo dos trés primeiros resultados, tornando uma classificacdo de topo altamente

desejada pelos profissionais de marketing digital (Gudivada et., 2015).

O marketing, incluindo o SEO, evoluiu significativamente devido a ampla incorporagédo
da Inteligéncia Artificial (Kotler, 2021; Somosi, 2022). Embora os profissionais ressaltem
a relevancia da 1A no SEO (Worldlift, 2021; Brightedge, 2022; Mohapatra, et al., 2018),
a literatura tedrica sobre o tema ainda € limitada (Shahzad, 2022). Apesar disso, a
implementacdo da IA tem se mostrado rentavel, com as empresas reportando um aumento
de 30% nas receitas (Statista, 2022).

A 1A pode ajudar ao marketing de SEO ao melhorar as classificacdes dos motores de
busca, analisar dados, localizar anomalias, vencer a concorréncia e eliminar a necessidade
de palavras-chave exatas. A IA auxilia desde a recolha de dados, analise de tendéncias e
padrdes, até a modificacdo de contetudos para incrementar a sua eficacia (Yodhi, 2017).
A 1A tem sido utilizada, por exemplo, para gerar contedo em artigos de jornais online,
com resultados convincentes que podem ser confundidos com textos gerados por

humanos (Sweney, 2023).

Ferramentas como SEO PowerSuite e SEMrush utilizam 1A para ajustar palavras-chave
e aprimorar a compatibilidade com dispositivos méveis, vital dada a crescente prevaléncia

de pesquisas baseadas em voz (Mohapatra, M.R., Mohapatra, S., & Mohanty, J.R., 2018).
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A A facilita a recolha de dados, compreensdo dos segmentos de clientes e simplificacéo
das campanhas publicitarias, otimizando ainda mais a SEO (Mohapatra, M.R.,
Mohapatra, S., & Mohanty, J.R., 2018).

A emergéncia da IA na SEO e no marketing digital apresenta tanto desafios quanto
oportunidades. O potencial para revolucionar o campo do marketing é promissor,
contudo, as complexidades envolvidas requerem um entendimento abrangente e
planeamento cuidadoso para capitalizar plenamente o seu potencial (Mohapatra, M.R.,
Mohapatra, S., & Mohanty, J.R., 2018).

No contexto da Amazon, um dos maiores retalhistas online do mundo, a 1A tem um papel
significativo na otimizacdo das estratégias de SEO. A Amazon emprega a IA para
automatizar a otimizacdo de palavras-chave, simplificar o processo de criacdo de
conteudos e personalizar as experiéncias dos utilizadores, contribuindo para suas posi¢des

de destaque nos resultados de pesquisa (Harrigan, 2022).

2.2.2 Automacéao de Marketing

A Automacdo de Marketing alude ao uso de software ou tecnologias para automatizar
tarefas repetitivas no @mbito do marketing, simplificando operac6es, incrementando a
eficiéncia e reduzindo erros humanos. A ascensdo da inteligéncia artificial tem
impulsionado a automacédo de marketing no cenério digital contemporaneo (Moutinho et
al., 2022). Esta forma de automacao é primordial para a execucao eficiente de estratégias
de marketing. Facilita a automatizacao de tarefas rotineiras como marketing por correio
eletronico, publicacdo nas redes sociais e gestdo de campanhas publicitarias, liberando os
profissionais de marketing para focarem em tarefas estratégicas (Hannig & Seebacher,
2023).

A automacdo de marketing é benéfica por varias razdes. Primeiramente, potencializa a
produtividade, reduzindo o tempo despendido em tarefas repetitivas. Um beneficio
notavel é a melhoria na geragdo e acompanhamento de leads. Adicionalmente, facilita a
personalizagdo em grande escala, permitindo as empresas oferecer experiéncias
personalizadas baseadas nos interesses e comportamentos dos clientes, o que, por sua vez,

impulsiona o envolvimento e as taxas de conversdo (Hannig & Seebacher, 2023).
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A eficiéncia é um dos pilares da automacdo de marketing, ao assumir tarefas repetitivas,
minimiza erros humanos, e consequentemente, eleva a produtividade global. Além disso,
proporciona insights valiosos e analises em tempo real, permitindo um acompanhamento
preciso do desempenho das campanhas e tomada de decises data-driven (Moutinho et
al., 2022).

A IA tem catapultado a automacgédo de marketing a novos patamares, com algoritmos
capazes de analisar comportamentos de clientes e prever a¢des futuras com uma precisao
notavel. Por exemplo, a | A pode analisar historicos de navegacao e interacdo com e-mails
para prever interesses de produtos, facilitando recomendag6es de produtos direcionadas.
Além disso, pode automatizar testes A/B, ajustando campanhas em tempo real com base
em performance (Biinte, 2018).

A automacéo de marketing apresenta, no entanto, desafios. O processo de implementacéo
pode ser complexo e requer um investimento inicial substancial. O equilibrio entre
automacdo e interacao pessoal é crucial para evitar experiéncias impessoais que podem
prejudicar a reputagdo de uma marca. Adicionalmente, a privacidade e seguranca dos
dados sdo de suma importancia, requerendo conformidade com regulamentos de protecdo

de dados e gestdo responsavel dos dados dos clientes (Hannig & Seebacher, 2023).

2.2.3 Marketing de Contetido

O marketing de contetdo envolve a criacao e distribuicdo de contetdo valioso e relevante
para ndo apenas atrair, mas também reter um publico-alvo especifico (Chen & Quan,
2021). O seu foco central reside em fornecer contetdo que atenda as necessidades dos
utilizadores e melhore as suas experiéncias, cultivando assim interacdes positivas com 0s
utilizadores com base em conteddo personalizado (Wilcock, 2018; Wall & Spinuzzi,
2018). Em dltima analise, o marketing de contetido visa estabelecer relacbes com o0s

clientes, aumentar o trafego do site, incrementar as receitas e reforgar o impacto da marca.

Esta abordagem versatil ao marketing assume varias formas, incluindo contetido gerado
pelo utilizador e publica¢6es de marketing de contetido. Deve servir como a pedra angular

das estratégias de marketing digital para todas as marcas, ja que o conteido sustenta 0s
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principais canais de marketing digitais usados para conectar-se com as audiéncias
(Chaffey & Chaddwick, 2022).

Canais-chave de marketing digital, como pesquisa, redes sociais, otimizacdo da taxa de
conversdo e marketing por e-mail, dependem todos de contetdo para melhorar a
visibilidade da marca, envolver o publico e gerar leads e vendas. Quer se trate de contetdo
educacional numa campanha business-to-business ou de contetdo em video numa
campanha ao consumidor, o contetdo desempenha um papel crucial no envolvimento da

audiéncia e na geracao de procura (Chaffey & Chaddwick, 2022).

A personalizagdo e curadoria do conteddo dependem da disponibilidade de dados
substanciais, especialmente dados valiosos como o historico de compras do cliente. A IA
demonstra uma eficiéncia notavel na localizacdo, anélise e extragdo desses dados,
permitindo o alcance dos objetivos de marketing por meio da criacdo de conteddo
inteligente (Chadwick & Chaffey, 2022). No entanto, como observado no "The State of
Content Marketing: 2023 Global Report" (Loktionova, 2023), ferramentas de IA como 0
ChatGPT podem ajudar a dimensionar a producdo de conteldo, mas podem gerar
conteddo de qualidade inferior. Isso sublinha a importancia do contetudo gerado e tratado

por humanos para verdadeiramente se destacar.

A Amazon, como um exemplo principal, utilizou a IA para desenvolver uma ferramenta
capaz de gerar automaticamente descri¢fes de conteddo de listagem de alta qualidade
para vendedores. Esta inovacdo simplifica um processo anteriormente moroso,
permitindo que as suas lojas produzam conteido sem a necessidade de intervencao
humana. Alimentada por modelos de linguagem de grande dimensdo (LLMs), a
tecnologia da Amazon visa auxiliar os vendedores na elaboracdo de descri¢des de
produtos abrangentes e envolventes, destacando ainda mais a sinergia entre 1A e

marketing de contetdo (Hines, 2023).
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Figura 4: Matriz de Marketing de Contetido
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2.2.4 Email marketing

O marketing por correio eletronico, uma modalidade especifica de marketing online e
direto, se baseia no envio de mensagens comerciais via e-mail a individuos ou grupos que
se inscreveram voluntariamente para receber comunicagdes do remetente (Deges, 2017).
Esta estratégia promove uma interacdo direta e personalizada com o0s destinatarios,
contribuindo para a eficacia das campanhas de marketing (Deges, 2017). Considerado um

elemento vital do marketing digital devido a sua eficiéncia e ao elevado retorno sobre o
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investimento (ROI), o marketing por e-mail continua a ser eficaz, mesmo com o aumento

do volume de e-mails circulados (Ryan, 2021).

Uma das vantagens primordiais do marketing por correio eletronico reside na sua
capacidade de gerar leads. As empresas podem incentivar as inscricdes em suas listas de
e-mail oferecendo incentivos ou descontos valiosos, promovendo assim a promogao
continua de produtos ou servicos (Sabbagh, 2021). Este envolvimento continuo com os
clientes através de boletins informativos, atualizacdes e promoc6es fortalece a lealdade

do cliente e a marca (Hudak et al., 2017).

A personalizacdo, facilitada pela segmentacdo das listas de e-mail e adaptacdo das
mensagens a grupos especificos, potencia a eficacia das campanhas (Sabbagh, 2021). Esta
estratégia personalizada pode resultar em maior envolvimento do cliente e lealdade a
marca (Hudak et al., 2017). Adicionalmente, o seguimento e a analise das campanhas de
e-mail proporcionam dados valiosos para avaliar o sucesso e otimizar futuras iniciativas
(Sabbagh, 2021).

No ambito do comércio eletronico, o marketing por correio eletrénico € tido como uma
das ferramentas de marketing mais eficazes, com um ROI significativo (Hudak et al.,
2017). As empresas recorrem ao marketing por e-mail para promover produtos,
consolidar a sua marca, incrementar o trafego no site e gerar receitas de vendas (Hudak
etal., 2017).

A evolucdo da IA e da aprendizagem automatica revolucionou o marketing por correio
eletronico. As solugcbes de automatizacdo de marketing assistidas por IA fornecem
insights em tempo real sobre o comportamento e as preferéncias dos clientes, permitindo
uma segmentacdo e comercializagdo estratégica conforme as fases do ciclo de vida do
cliente (King, 2022). Em particular o machine learning tem o potencial de ajustar
continuamente o conteldo baseado no comportamento do cliente, proporcionando

mensagens mais personalizadas sem a necessidade de interven¢do manual constante.

Além disso, o marketing por correio eletronico automatizado oferece um grande

potencial, muitas vezes ainda inexplorado, na gestdo de contactos. Baseia-se numa
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estratégia de inbound marketing que as empresas utilizam para gerar e qualificar leads até
que estes se convertam em clientes (Hannig & Seebacher, 2023).

A implementacdo do Regulamento Geral de Protecdo de Dados (RGPD) na Unido
Europeia (UE) trouxe mudancas significativas ha maneira como as organizacdes gerem
os dados dos clientes, impactando positivamente o marketing por e-mail com um aumento

notével nas taxas de abertura e no envolvimento do cliente (Ryan, 2021).

Apesar dos desafios, 0 marketing por correio eletronico provou ser um meio resiliente e
altamente eficaz para influenciar o comportamento do consumidor. A legislacdo como o
RGPD contribuiu para a redugéo de e-mails spam, resultando em listas de e-mail de maior
qualidade e aumento das taxas de abertura (Ryan, 2021).

Na fase de planeamento de uma campanha de marketing por e-mail, é imperativo que as
empresas definam o publico-alvo, os objetivos da campanha e como estes se alinham com
0s objetivos gerais da empresa. Isto envolve a identificacdo das necessidades distintas dos

publicos B2B e B2C, e a elaboracdo de campanhas adequadas (Ryan, 2021).

O futuro do marketing por correio eletrénico é promissor com iniciativas como o projeto
Accelerated Mobile Pages (AMP) da Google, que permite apresentar scripts dinamicos
de forma rapida na caixa de entrada, possibilitando e-mails mais interativos. O potencial
do conteido em video é notavel, com estudos sugerindo que a inclusdo de videos em e-

mails pode aumentar as taxas de cliques em 300% (Ryan, 2021).

2.2.5 Marketing de Redes Sociais

O marketing nas redes sociais constitui uma parcela fundamental do marketing digital.
As plataformas de redes sociais, que incluem websites ou aplicacGes, facilitam a criacéo,
partilha e interacdo com conteudos e outros utilizadores por parte dos utilizadores. Estas
plataformas variam em formato, tipo de contetdo e base de utilizadores, com exemplos
populares sendo o Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn e Snapchat (Lammenett,
2019).

Segundo dados da Statista, em janeiro de 2023, 5,16 bilhdes de pessoas eram utilizadores
da internet globalmente, correspondendo a 64,4% da populacdo mundial. Deste total, 4,76

bilhGes, ou seja, 59,4% da populacdo mundial, eram utilizadores de redes sociais
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(Petrosyan, 2023). Esta vasta audiéncia confere as redes sociais uma plataforma robusta

para 0 marketing.

As redes sociais permitem que as empresas estabelecam um relacionamento mais pessoal
com os clientes, fomentando a confianca e a relagdo com os mesmos. As atividades de
marketing nas redes sociais englobam a criagdo e partilha de contetdos atrativos, como
videos, imagens e blogues, a publicacdo de anincios pagos, a interagdo com o publico
através de comentarios, gostos e partilhas, e a colaboracdo com influenciadores para

promover produtos (Siriwardana & Ismail, 2020).

Além disso, as redes sociais proporcionam uma plataforma para as empresas aumentarem
a notoriedade da marca, direcionarem trafego para o seu website e, consequentemente,
incrementarem as vendas. Através da utilizacdo de plataformas como Facebook, Twitter
e Instagram, as empresas podem criar anuncios direcionados e alcancar um pablico mais
amplo. As redes sociais também oferecem um espaco para os clientes partilharem as suas
experiéncias com uma marca, o que pode ser utilizado para melhorar produtos e servicos
(Ryan & Jones, 2009).

Estudos recentes destacam o impacto significativo das redes sociais nas intencdes e
comportamentos de compra dos consumidores (V. Kumar et al., 2020). As empresas
podem agora explorar as redes sociais e a internet para informar e envolver o0s
consumidores sobre 0s seus produtos, especialmente a geragdo mais jovem. No entanto,
a eficacia destas estratégias depende da compreenséo das atitudes dos consumidores, das
normas subjetivas e do controlo comportamental percebido, pois influenciam
significativamente os comportamentos de compra online. Além disso, a quantidade
avassaladora de informacdo online pode diminuir a capacidade de atencdo dos
consumidores, requerendo uma evolucdo continua das estratégias de marketing para

manter a eficacia (V. Kumar et al., 2020).

Anuncios, postagens de blogues e criticas de utilizadores nas plataformas de redes sociais
influenciam consideravelmente o comportamento dos consumidores, tornando as redes
sociais uma plataforma mais eficaz para promover novos produtos, servi¢os e marcas do

que os canais tradicionais de comunicagdo (J. Kumar et al., 2020).
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A estética, como o efeito das fotografias na perce¢do da marca, também tem relevancia
no marketing nas redes sociais (Siriwardana & Ismail, 2020). Os consumidores
frequentemente confiam mais nos dados do boca-a-boca do que no conteido produzido
pela empresa, indicando a importancia do boca-a-boca online na formacao das vendas e
da reputacdo da marca. Portanto, as empresas devem focar ndo apenas no volume do boca-
a-boca, mas também na qualidade da mensagem transmitida (Siriwardana & Ismail,
2020).

O marketing estratégico nas redes sociais envolve a integracdo do feedback dos clientes,
a partilha de informacdes relevantes, o incentivo as redes de clientes e a melhoria do
sector (Siriwardana & Ismail, 2020). A medida que as fronteiras entre os meios de
comunicacdo tradicionais e as redes sociais tornam-se mais ténues, a pesquisa futura deve
explorar a sua integracdo nas campanhas de marketing. Compreender as motivacdes dos
fornecedores de conteudos, como os defensores do boca-a-boca, bloggers e escritores, é
uma direcdo para a pesquisa futura. Isto sugere a importancia de as empresas se
envolverem com os clientes nas plataformas de redes sociais para transforméa-los em

defensores da empresa (Siriwardana & Ismail, 2020).

Esta abordagem ao marketing nas redes sociais reconhece que as redes sociais
transformaram significativamente as praticas de marketing. Agora, mais do que nunca, é
crucial que as empresas utilizem eficazmente as redes sociais no seu beneficio,
reconhecendo que se trata de um espa¢o para mais do que apenas publicidade - é uma
plataforma para estabelecer ligacfes e interagir com os consumidores (Siriwardana &
Ismail, 2020).

2.2.6 Marketing Assistido por Voz

A evolucdo do marketing digital experimentou uma transformacdo marcante com o
advento das tecnologias de Inteligéncia Artificial, particularmente com a emergéncia dos
assistentes de voz que tém redefinido a dinamica de interacdo entre consumidores e 0
mercado (Muthukumaran & Vani, 2020). Por sua natureza conversacional, 0s assistentes
de voz s&o percebidos como mais humanos em comparacdo com 0s websites
(Muthukumaran & Vani, 2020). No entanto, apesar destes avangos, a adogéo e utilizacao
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dos assistentes de voz para transag0es comerciais permanecem relativamente baixas,
sendo limitadas por fatores como a falta de treino, preocupacgdes com segurancga € erros
de utilizadores (Muthukumaran & Vani, 2020).

O comércio assistido por voz, que incorpora tecnologias de reconhecimento de voz para
facilitar transagfes comerciais, emerge como um componente evolutivo neste novo
cenario de marketing (Park, Ha, & Jeong, 2022). Com a proje¢do de um aumento no
numero de compradores via dispositivos de voz, o potencial para a expansao do comércio
por voz é significativo. Até 2022, estima-se que 50% dos consumidores estardo a utilizar
a compra por voz (Muthukumaran & Vani, 2020). No entanto, para materializar este
potencial, é imperativo a alteracdo do comportamento dos consumidores e 0
desenvolvimento de estratégias de marketing mais eficazes que fomentem a
consciencializacdo, o envolvimento dos clientes e aprimorem as medidas de seguranca
(Muthukumaran & Vani, 2020).

E intrigante observar que a adog&o e utilizacéo de assistentes de voz pelos consumidores
sdo substancialmente influenciadas por elementos como personalidade, atitude e
consciencializa¢do (Muthukumaran & Vani, 2020). Estes insights estdo em consonancia
com o modelo de tomada de decisao influenciada pela IA de Klaus e Zaichkowsky (2022),
que postula uma alteracdo no comportamento de tomada de deciséo do consumidor sob a
influéncia da IA. De acordo com o modelo AIDM, decisdes de baixo envolvimento, como
a encomenda de um item frequentemente comprado, podem ser efetuadas rapidamente
com assistentes de voz, refletindo no seu uso no marketing digital (Klaus & Zaichkowsky,
2022).

Park, Ha e Jeong (2022) conduziram um estudo explorando as expectativas dos
consumidores em relacdo aos assistentes de voz para compras. Descobriram que,
enguanto os consumidores valorizam a velocidade e a conveniéncia proporcionadas pelos
assistentes de voz, a falta de personalizacdo, a insuficiéncia de informac6es sobre o
produto e a precisdo do reconhecimento de voz continuam a ser areas de preocupacao
(Park, Ha, & Jeong, 2022).

Mari (2019) delibera sobre as capacidades Unicas dos assistentes de voz, incluindo a sua

habilidade para conversagdo natural, compreensdo contextual, autoaprendizagem e
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expansédo do conhecimento. Todavia, essas vantagens sdo contrapostas por desafios, tais
como a auséncia de pistas visuais e efeitos de cAmara de eco (Mari, 2019). Ademais, 0
papel dos assistentes de voz na personalizacdo de recomendacdes e na automatizacao das
experiéncias de compra pode colidir com 0s objetivos estratégicos de varias partes
interessadas (Mari, 2019).

Para uma integracdo bem-sucedida da IA no retalho, € preciso enfrentar desafios
substanciais. As preocupacfes com a seguranca, especialmente relativas as informacoes
de pagamento, e a falta de reconhecimento do utilizador pelos assistentes de voz podem
obstaculizar a experiéncia do consumidor (Muthukumaran & Vani, 2020). Este cenério
sublinha a necessidade de estratégias robustas que mitiguem as preocupacdes dos
consumidores, promovendo, ao mesmo tempo, a adocdo e utilizacdo eficaz dos assistentes

de voz no ambito do marketing digital.

2.2.7 Data-driven marketing

O marketing baseado em dados (Data-Driven Marketing) manifesta-se como uma
estratégia que se vale de dados e analises para uma compreensdo e interacdo mais
refinadas com os publicos-alvo. Este enfoque integra dados oriundos de uma
multiplicidade de fontes, como interagdes com clientes, atividade nas redes sociais e
trafego de website, empregando-os na conce¢cdo de campanhas de marketing mais
personalizadas e eficazes (Chavez et al., 2019). Tal abordagem contribui para a ampliacao
do lucro, aprimoramento da satisfacdo do cliente e promocéo de uma fidelidade robusta
a marca (Wilson, 2019).

A relevéncia deste tipo de marketing jaz na sua capacidade de prover um entendimento
mais agucado acerca dos clientes e direciona-los de maneira eficaz. As corporacfes
podem extrair informacdes sobre 0 comportamento, preferéncias e necessidades dos seus
clientes, capitalizando-se dos dados crescentes para desvelar novos insights, acfes e uma
vantagem competitiva para a organizagdo (Wilson, 2019). Tais insights facilitam a criagéo
de campanhas de marketing com uma probabilidade elevada de ressoar com os clientes e

impulsionar as vendas. Adicionalmente, o marketing orientado por dados possibilita a
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otimizacdo em tempo real, permitindo as empresas ajustar as suas campanhas

prontamente para maximizar a eficacia (Chavez et al., 2019).

As fontes de dados para o marketing abrangem dados primarios, secundarios, dados de
terceiros, dados de redes sociais, dados moveis e dados de desempenho de publicidade.
Estas fontes providenciam uma quantidade abundante de informacGes que, quando
adequadamente exploradas, podem conduzir a estratégias de marketing mais eficazes
(Chavez et al., 2019). Similarmente, as interagdes com clientes, inquéritos, dados
transacionais, redes sociais, fornecedores de dados de terceiros, analise de websites,
programas de fidelizag&o de clientes e dados de centros de atendimento telefonico podem
ofertar informages valiosas para as estratégias de marketing (Jeffery, 2010).

A andlise e as ferramentas de dados figuram como elementos cruciais no marketing. Elas
habilitam os profissionais de marketing a entender melhor o comportamento e as
preferéncias dos clientes, analisar as tendéncias de mercado e medir a eficacia das
campanhas de marketing. As ferramentas e analises de dados mais populares incluem
Plataformas de Dados de Clientes (PDCs) e "lagos de dados", anélise de redes sociais,
painéis de analise, Plataformas de Gestdo de Dados (PGD), inteligéncia artificial e
machine learning. Igualmente, ferramentas como software de gestdo de relacbes com
clientes (SGRC), analise de redes sociais, analise de websites, automacéo de marketing e
analise preditiva pode auxiliar os profissionais de marketing a impulsionar o crescimento
da empresa (Chavez et al., 2019; Jeffery, 2010; Chaffey & Ellis-Chadwick, 2022).

Relativamente a segmentacdo e personalizacdo do cliente, ha cinco fontes principais de
poder orientadas por dados: segmentacao, ativacdo, personalizacédo, otimizacgéo e insights
(Chavez et al., 2019). Ademais, as empresas empregam analise e modelagem de dados
para segmentar 0s seus clientes com base em valor e comportamento. Posteriormente,
personalizam os seus esforcos de marketing para cada segmento, ampliando o
envolvimento e a retencdo de clientes (Jeffery, 2010). Esta abordagem demanda uma
quantidade significativa de recolha e analise de dados para viabilizar uma segmentacéo
eficaz do cliente, que pode entdo informar os esforcos de marketing personalizado ao

longo da jornada do cliente. O éxito desta abordagem é condicionado a capacidade das
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empresas de utilizar os dados de uma forma que seja percebida pelos clientes como uma
maneira de prover valor e ndo de invadir a privacidade (BoRow-Thies et al., 2020).

No contexto de ética, privacidade e regulamentacdo, o marketing baseado em dados
requer uma gestdo responsavel dos dados dos consumidores. As empresas devem navegar
pelo regime de privacidade em evolugédo, com 0 RGPD estabelecendo diretrizes rigorosas
para o tratamento de dados pessoais. As empresas devem também engajar-se com 0s
tomadores de decisao politicos, contratar assessoria de privacidade de alto nivel e operar
com confianca e transparéncia (Chavez, O'Hara, & Vaidya, 2019). Adicionalmente, as
empresas necessitam seguir padrdes éticos e profissionais elevados no tratamento dos
dados dos clientes, respeitar a privacidade dos clientes e criar confianga com eles. Para
tanto, as empresas devem possuir uma politica de privacidade formal e assegurar que esta

seja facilmente acessivel em seu website (Jeffery, 2010).

2.2.8 Al-driven marketing

A Inteligéncia Artificial € amplamente reverenciada como o futuro da nossa sociedade,
uma afirmacéo robustecida tanto por peritos da industria como por académicos (Yadav et
al., 2017; Silichev et al., 2019; Mijwil et al., 2022). Entre as tecnologias disruptivas, a |1A
se destaca como uma forga potente pronta para revolucionar o marketing (Wirth, 2018;
Verma et al., 2021). Um estudo abrangente da McKinsey & Co., que examinou mais de
400 casos de utilizacdo de IA em todos os setores, reitera o valor significativo da IA no

marketing e nas vendas (Chui et al., 2018).

A |A desempenha um papel fulcral na melhoria da atracdo e retengdo de clientes,
moldando a experiéncia global do cliente (Tjepkema, 2019; Shabbir, 2015). As suas
aplicacdes transcendem o marketing e sdo implementadas em diversos setores (Balaji &
Roy, 2017; Khanagha et al., 2017; Liao, 2015). A medida que as organizacdes transitam
para a Industria 4.0, a 1A e outras tecnologias emergentes continuam a evoluir (Vetterli
et al., 2016). Os pesquisadores estdo ativamente desenvolvendo sistemas de 1A com
autoconsciéncia e adaptabilidade para diversas industrias (Russel & Norvig, 2016). A
prevaléncia da IA é evidente nas atividades diarias, desde a filtragem automatica de
correio eletronico até aos assistentes virtuais dos smartphones e aos veiculos com IA
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(Davenport et al., 2020). A sua capacidade de automatizar processos, gerar insights e
prever eventos baseados na andlise de dados é bem reconhecida (Davenport et al., 2020).

O marketing impulsionado pela IA visa automatizar, otimizar e melhorar a transformacéo
de dados em insights acionaveis, permitindo a previsao de comportamentos, a antecipagdo
de necessidades e a hiperpersonalizagcdo de mensagens (Mr, 2021). Utilizando modelos
de aprendizagem automatica, fornece comunicacdes de marca altamente individualizadas
e contextualizadas, baseadas em interacbes passadas com o cliente para moldar
experiéncias futuras (MR, 2021). A IA influencia a concecdo de produtos, a
personalizagdo de pregos, a segmentacdo dos consumidores e as estratégias de
distribuicdo e promog¢do (Hermann, 2023; Huang & Rust, 2017). Além disso, apoia o
planeamento estratégico, melhora a experiéncia do cliente, otimiza os pregos e a
distribuicdo e oferece mensagens personalizadas (Verma et al., 2021). Adicionalmente, a
IA analisa dados em tempo real para responder as necessidades dos clientes, proporcionar

experiéncias superiores e prever preferéncias futuras (Vermaet al., 2021).

Gacanin e Wagner (2019) destacaram os desafios na implementacdo da gestdo autbnoma
da experiéncia do cliente (CEM), com chatbots impulsionados por IA e Processamento
de Linguagem Natural (PNL) a melhorar as experiéncias dos clientes (Nguyen &
Sidorova, 2018). Os algoritmos de 1A e ML facilitam o processamento eficiente de dados,
permitindo a tomada de decisdes informadas (Maxwell et al., 2011). A IA é vital para
analisar os comportamentos, as preferéncias e os habitos dos clientes (Chatterjee et al.,
2022). A gestdo das relacdes com os clientes (CRM) beneficia das interfaces de utilizador
da 1A (IUIA) (Seranmadevi & Kumar, 2019). No retalho, a IA e a 10T transformam as
lojas tradicionais em lojas inteligentes, melhorando as experiéncias dos clientes e a
eficiéncia da cadeia de abastecimento (Sujata et al., 2019). As empresas com negocios
online também dependem da 1A, como exemplificado pela demonstracdo de Sha et al.,
(2019) da capacidade da I A para rastrear os sentidos humanos, melhorando as associa¢des

consumidor-marca e produto-marca no comércio eletronico.

A inteligéncia artificial apoia os profissionais de marketing em varias atividades
estratégicas, incluindo a segmentacdo, o direcionamento, o posicionamento (STP) e a
orientagdo estratégica (Huang & Rust, 2017). A extracdo de texto e a aprendizagem
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automatica identificam segmentos de clientes rentaveis em setores como a banca, o
marketing artistico, o retalho e o turismo (Dekimpe, 2020; Netzer et al., 2019; Pitt et al.,
2020; Valls et al., 2018). As combinacbes de otimizacdo de dados, aprendizagem
automatica e florestas causais reduzem as selecdes de clientes-alvo (Chen et al., 2020;
Simester et al., 2020).

As ferramentas de anélise de marketing baseadas em I A avaliam a adequagdo da concecéao
do produto as necessidades e a satisfacdo do cliente (Dekimpe, 2020). A modelacédo de
topicos melhora as capacidades de inovacéo e de conce¢do (Antons & Breidbach, 2018).
A atribuigé@o de pesos de preferéncia aos atributos do produto ajuda a compreender 0s
sistemas de recomendacéo e a alinhar as estratégias de marketing (Dzyabura & Hauser,
2019). A aprendizagem profunda personaliza as recomendac0es e a exploragdo de pontos
de interesse (Guo et al., 2018). A IA também personaliza as ofertas para atender as

necessidades dos clientes (Kumar et al., 2019).

A fixacdo de pregos, uma tarefa de calculo intensivo que envolve mdltiplos fatores,
beneficia da capacidade da IA para ajustar dinamicamente oS precos em tempo real
utilizando algoritmos como o bandido multiarmado (Misra et al., 2019). No comércio
eletronico, a inferéncia bayesiana adapta rapidamente os precos para igualar os
concorrentes (Bauer & Jannach, 2018). Os algoritmos de precos de resposta, tal como
descritos por Dekimpe (2020), tém em conta as escolhas dos clientes, as estratégias dos

concorrentes e as redes de abastecimento para otimizar o0s pre¢os dindmicos.

Para o acesso e a disponibilidade dos produtos, a IA simplifica a gestdo dos locais,
utilizando robots para a embalagem, drones para a entrega e a IoT para o rastreio e 0
reabastecimento das encomendas (Huang & Rust, 2021). Esta mecaniza¢do aumenta a
conveniéncia tanto para os fornecedores como para os clientes. A 1A também oferece
oportunidades de envolvimento do cliente através de robds de servico com programacéo
de 1A emocional (Wirtz et al., 2018). Enquanto os robds incorporados cumprimentam e
interagem com os clientes, os elementos humanos complementam o ambiente de servico
para garantir a satisfacdo do cliente. A automatizacdo dos processos de servico com IA

melhora o desempenho e a produtividade (Huang & Rust, 2017).
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A gestdo da promogdo, que engloba o planeamento dos meios de comunicagdo, a
programacéo, as campanhas publicitérias e a otimizagdo dos motores de busca, evoluiu
das taticas fisicas para as taticas digitais. A 1A permite a personalizacao e a customizacgéo
de mensagens com base nos perfis e preferéncias dos clientes (Huang & Rust, 2021). A
analise de conteldos otimiza a eficicia das mensagens e os algoritmos de IA emotiva em
tempo real acompanham as preferéncias dos clientes. A netnografia do contetido das redes
sociais oferece novas perspetivas para alinhar as estratégias de marketing com as
preferéncias dos clientes (Tripathi & Verma, 2018; Verma, 2014; Verma & Yadav, 2020).

2.3 Impacto da IA no marketing digital

Na era florescente da interacdo digital, a integracdo da Inteligéncia Artificial nas
estratégias de marketing ja ndo é uma noc¢éo futurista, mas um requisito para acompanhar
as expectativas dos consumidores e a dindmica competitiva. A IA, com a sua miriade de
aplicacdes, estd a tornar-se gradualmente o ponto de partida para uma pratica de
marketing mais personalizada, perspicaz e ética. O discurso que se segue visa delinear 0s
méritos, as consideragdes €ticas e as limitacGes inerentes que acompanham a adocéo da
IA no marketing digital, o que é imperativo para os profissionais de marketing navegarem

habilmente no complexo cenério digital.

E inegavel que o advento da IA inaugurou uma nova era no marketing digital, tornando-
0 mais dindmico e centrado no cliente. A capacidade da IA de filtrar dados volumosos
para obter insights significativos tem sido um divisor de aguas (Verma et al., 2021,
Dimitrieska et al., 2018; Arsenijevic & Jovic, 2019). Em particular, tecnologias como o
reconhecimento facial e a detecdo de objetos ndo sdo apenas essenciais para fins de
segurancga, mas sao fundamentais para compreender as preferéncias e os comportamentos
dos clientes (Yang et al., 2021; Jain & Aggarwal, 2020). Esses avancos ampliaram o
horizonte do marketing personalizado, permitindo que as empresas adaptem suas ofertas

de acordo com as preferéncias individuais dos clientes.

O foco principal da IA no marketing digital gira em torno do aumento da retencao de
utilizadores e da conversdo de leads. Isto é conseguido através de uma serie de

ferramentas digitais, como chatbots de IA intuitivos, marketing inteligente por correio
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eletronico e web design interativo (Javaid & Haleem, 2020; Hermann, 2021; Siau &
Yang, 2017). Além disso, a capacidade de anélise aprofundada da IA permite que as
empresas utilizem os dados disponiveis de forma otimizada, chegando assim a potenciais
clientes com anuncios atraentes em momentos oportunos (Forrest & Hoanca, 2015;
Dumitriu & Popescu, 2020). Plataformas digitais como o Facebook e o Instagram,
equipadas com IA, proporcionam uma experiéncia de utilizador mais agradavel,
avaliando meticulosamente as informacfes do utilizador antes de canalizar ofertas
relevantes (Wisetsri, 2021; van Esch & Stewart Black, 2021).

Uma das capacidades notaveis da IA, nomeadamente a visdo computacional, encontra a
sua aplicacdo em inimeros dominios, como a imagiologia médica, o reconhecimento
facial e a seguranca publica (Yang & Siau, 2018). Quando sinergizada com a IA, a visao
computacional pode permitir que os rob6s prevejam ocorréncias futuras com base em
mudancas potenciais, anunciando assim uma nova era de analise preditiva no marketing
digital (Saura et al., 2021; Stalidis et al., 2015). A simplificagdo da construgdo do perfil
do cliente e a compreenséo da jornada do cliente s&o outras contribui¢des dignas de nota
da IA no marketing digital, que facilitam a entrega de contetdo personalizado valioso em

varios estagios do funil de marketing (Gkikas & Theodoridis, 2019).

A andlise fornecida pela 1A ajuda a criar estratégias para campanhas futuras e a identificar
potenciais areas de rotatividade de clientes, permitindo assim que os profissionais de
marketing tomem medidas proativas para reter clientes (Miti¢, 2019; Triberti et al., 2020).
Além disso, as aplicacdes de IA tém o poder de filtrar milhares de milhGes de pontos de
dados para fornecer informagdes comerciais precisas, tais como prec¢os ideais, melhores
horarios de publicacdo e linhas de assunto apelativas, indispensaveis para préaticas de

marketing inteligentes (Toorajipour et al., 2021; Chintalapati & Pandey, 2022).

E fundamental que os profissionais de marketing fiquem a par das tendéncias atuais de
IA para aproveitar todo o seu potencial. Isto inclui a personalizacdo de sugestfes de
produtos, a ajuda na identificacdo dos canais de promocdo mais bem-sucedidos, a
estimativa da taxa de rotatividade ou do valor do tempo de vida do cliente e a criagdo de

grupos de clientes superiores (Tiwari et al., 2020; Schiessl et al., 2021).
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No entanto, a integracdo da IA no marketing digital ndo esta isenta de desafios e
consideracdes éticas. H4 uma necessidade premente de abordar questBes relacionadas
com a privacidade dos dados, o0 consentimento e 0s potenciais preconceitos que podem
surgir com a aplicacdo da IA. A evolugdo continua da tecnologia de IA exige uma
discussdo e um escrutinio continuos para garantir a sua aplicacdo ética no marketing
digital, que serd fundamental para promover a inovacdo e melhorar a produtividade nos
préximos anos (Capatina et al., 2020; Frank, 2021; Devang et al., 2019).

Os beneficios prospetivos da IA no marketing sdo profundos. Ela fornece um caminho
para insights mais profundos do consumidor, melhor categorizagdo e orientagdo dos
clientes ao longo da sua jornada, melhorando assim a experiéncia geral e aumentando
potencialmente o retorno sobre o investimento (ROI) para os profissionais de marketing
(Peyravi et al., 2020; Theodoridis & Gkikas, 2019). A automatizacdo de tarefas que
anteriormente exigiam o intelecto humano, facilitada pela IA, conduz a beneficios
significativos em termos de eficiéncia, remodelando assim o panorama do marketing
digital (Khokhar, 2019; Murgai, 2018).

2.3.1 Beneficios

A Inteligéncia Artificial tornou-se um fator essencial para melhorar as estratégias de
marketing digital, oferecendo uma abordagem personalizada e altamente envolvente
centrada no cliente. A capacidade da IA para analisar e interpretar dados permite que os
profissionais de marketing compreendam melhor as preferéncias dos seus clientes e
oferecam uma experiéncia mais personalizada, levando assim o envolvimento do cliente
a novos patamares. A 1A analisa todos os novos dados e garante a entrega de informacdes
mais relevantes aos clientes com base nas suas preferéncias, servindo assim como uma
ferramenta fundamental para orientar as campanhas de marketing para objetivos de nivel
superior (Purwanto et al., 2020; Brooks et al., 2022; Makarius et al., 2020).

Além disso, a IA facilita um apoio ao cliente conveniente ao longo de todo o percurso do
cliente, assegurando assim uma experiéncia perfeita e O6tima para o consumidor. A
automacdo de operacOes de marketing repetitivas, possibilitada pela 1A, ndo apenas
aumenta a eficiéncia operacional, mas também revoluciona as estratégias de marketing
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para atender as necessidades em evolucdo dos consumidores, como ofertas
hiperpersonalizadas (Buntak et al.,, 2021; Fish & Ruby, 2009; Sirajuddin &
Jagannadharao, 2020; Jatoba et al., 2019). Essa eficiéncia se estende a uma melhor
compreensdo e segmentacdo do publico, permitindo que os profissionais de marketing
entreguem a mensagem certa no momento certo, um aspeto crucial no dominio do
marketing digital (Li et al., 2021; Pangkey et al., 2019; Zhao & Cai, 2021).

A eficiéncia operacional é ainda mais impulsionada pela capacidade da IA de reduzir os
erros humanos, particularmente em areas criticas como a seguranca dos dados e a
otimizacdo dos conteldos. Esta reducdo dos erros é fundamental numa era em que as
preocupacBes com a seguranca dos dados sdo galopantes e a margem de erro € minima
(Tan & Ko, 2016; Ekramifard et al., 2020; Kitsios & Kamariotou, 2021). A proeza da IA
na ligacao de processos empresariais de ponta a ponta e na prestacdo de uma experiéncia
sem falhas torna-a uma pedra angular para alcancar resultados de marketing superiores
(Sadriwala & Sadriwala, 2022; Yablonsky, 2019; Grewal et al., 2020; Mer & Virdi,
2022). Além disso, a sua capacidade de aliviar as cargas de trabalho, acelerar o
processamento de dados e melhorar o controlo de stocks durante periodos de elevada
procura demonstra o papel fundamental da [A nas praticas de marketing modernas (Vlaci¢
et al, 2021; Javaid et al., 2022; Huang & Rust, 2021; Wirth, 2018; Kumar et al., 2019;
Davenport et al., 2020; Raiter, 2021; Feng et al., 2021; Wierenga, 2010; Nalini et al.,
2021; Rodgers & Nguyen, 2022; Aladayleh, 2020).

A personalizacdo dos processos de compra mediante modelos de simulacdo e
recomendacdes baseadas em tecnologias de aprendizagem automatica (ML) reflete a
capacidade da IA para melhorar a experiéncia do utilizador e otimizar os processos de
compra (Pedersen & Duin, 2022; Khrais, 2020; Kumar, 2020). Além disso, a IA ajuda
significativamente as empresas a compreender melhor as necessidades dos seus clientes,
utilizando o histérico de compras e os dados das redes sociais para otimizar o desempenho
dos anuncios, tendo assim um impacto substancial no aspeto estratégico do marketing
digital (Singh et al., 2019; Ahmed & Ganapathy, 2021; Kaiyp & Alimanova, 2020;
Haleem & Javaid, 2019).
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No dominio da andlise de dados, a influéncia da IA é colossal. Permite aos profissionais
de marketing compreender o comportamento, as acOes e os indicadores dos
consumidores, permitindo assim uma abordagem de segmentacdo atempada e eficaz. A
capacidade da IA para processar rapidamente um grande volume de dados de varias
fontes, como as redes sociais e 0 correio eletronico, com as suas capacidades de andlise
preditiva, é fundamental para traduzir os dados em interages significativas e em
resultados benéficos para as empresas (Shah & Shay, 2019; Paschen et al, 2021; Yang et
al., 2022; Syam & Sharma, 2018; De Bruyn et al., 2020; He et al., 2020; Moudud-UlI-
Huq, 2014; Rutskiy et al., 2021; Mustak et al., 2021; Olson & Levy, 2018; Vishnoi et al.,
2018; Vrontis et al., 2022; Yawalkar, 2019; Sahai & Goel, 2021).

Estrategicamente, a 1A permite que as organiza¢des facam escolhas mais centradas no
cliente, avaliando um vasto contetido online e desenvolvendo personas de consumidores
com base em varios pontos de dados (Feng et al., 2021; Rekha et al., 2016; Paschen et al.,
2019). Além disso, melhora a tomada de decisdes, fornecendo conhecimentos mais
profundos através da andlise de dados quantitativos e qualitativos, tendo assim um
impacto significativo na publicidade digital, otimizando a entrega de anuncios em varias
plataformas como o Facebook, o Google e o Instagram (Farrokhi et al., 2020; Boddu et
al., 2022; Prabowo et al., 2019; Alawaad, 2021; Boz & Kose, 2018; Martinez-Lépez &
Casillas, 2013; Kietzmann & Pitt, 2020).

O objetivo final da utilizacdo da IA no marketing digital é aumentar a satisfacdo dos
clientes e as receitas. As plataformas de 1A permitem uma rapida tomada de decisfes
sobre a afetacdo de despesas nos canais de comunicagdo social, assegurando um
envolvimento consistente do cliente e maximizando o valor da campanha. As capacidades
preditivas da IA, especialmente na identificacdo de clientes em risco e na entrega de
mensagens personalizadas, sdo fundamentais para aumentar o valor do tempo de vida do
cliente e a receita (Tchelidze, 2019; Deggans et al., 2019; Popova, 2017; Sajid et al.,
2021).

Além disso, a |A ajuda os profissionais de marketing a interagir eficazmente com os seus

clientes, fornecendo uma plataforma centralizada para gerir volumes macicos de dados,

um testemunho do papel indispensavel da IA para colmatar a lacuna entre a abundancia
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de dados dos clientes e estratégias futuras acionaveis (Enholm et al., 2021; Bader &
Kaiser, 2019; Loureiro et al., 2021).

2.3.2 Riscos

A integracdo da Inteligéncia Acrtificial nas praticas de marketing digital, exemplificada
pela Amazon, oferece uma infinidade de oportunidades para um maior envolvimento do
cliente e tomada de decisbes baseada em dados. No entanto, este avanco tecnoldgico néo
esta isento de desafios e riscos. A falha em gerir esses riscos, que incluem preocupacdes
relacionadas com a privacidade, consideracBes éticas e seguranca, poderia corroer a
confianca do consumidor e prejudicar a reputacdo da marca (Zhu et al., 2022; Lin & Liu,
2021).

Tecnologias de IA, particularmente algoritmos de aprendizagem profunda e anélise de
big data, estdo a ser cada vez mais utilizadas para tracar perfis de individuos,
representando riscos significativos a privacidade do consumidor. Este problema é ainda
exacerbado pela mé& qualidade dos dados e frequentes fugas de informacdo, que
comprometem a integridade das aplicaces de IA (Lin & Liu, 2021; Zhu et al., 2022).
Viés discriminatério é outra preocupacdo critica. Por exemplo, uma ferramenta de
recrutamento de IA da Amazon, ja descontinuada, exibiu um viés sexista contra mulheres
devido aos dados dominados por homens em que foi treinada (BBC, 2018). Tais vieses
também podem, por exemplo, manifestar-se em decisdes de empréstimo que visam
maximizar o lucro, mas acabam por produzir resultados discriminatorios (Ukanwa &
Rust, 2020).

A trajetoria atual da tecnologia de IA agrava as desigualdades econémicas e sociais
existentes. A Amazon, por exemplo, foi criticada por ndo oferecer o seu servico de entrega
no proprio dia em bairros predominantemente negros. A automacao excessiva também
pode levar a perda de supervisdo humana, ma interpretacdo de analises de marketing ou
falta de compreenséo e controlo sobre sistemas automatizados. Além disso, o elevado
consumo de energia associado as tecnologias de IA é ecologicamente insustentavel
(Ernst, 2022; Klinger et al., 2022).
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Vulnerabilidades de seguranga apresentam outra camada de risco. As tecnologias de 1A
vém com limitagBes inerentes e lacunas técnicas que podem representar riscos de
seguranca, como tecnologias biométricas vulneraveis, como o reconhecimento facial (Lin
& Liu, 2021; Zhu et al., 2022). Financeiramente, a tomada de decisdes incorreta com base
em dados defeituosos pode representar riscos graves, e apesar do seu potencial, a 1A néo
levou a um crescimento generalizado da produtividade (Ernst, 2022; Zhu et al., 2022).

O panorama legal em torno da IA continua em evolucdo, levando a definicdes pouco
claras dos direitos de privacidade e confusdo sobre quem deve assumir a responsabilidade
em casos de problemas relacionados com a IA (Lin & Liu, 2021). A falta de transparéncia
nos processos de tomada de decisdo da IA, frequentemente referida como 1A Opaca,
complica ainda mais as questdes, ao representar problemas éticos e de responsabilidade
(Lewis & Denning, 2018; Rai, 2020).

A credibilidade do consumidor e a integridade da marca encontram-se igualmente em
risco, uma realidade ilustrada por um evento recente. Neste incidente, a autora Jane
Friedman identificou obras comercializadas na Amazon que, embora ostentassem 0 seu
nome como autora, eram produtos gerados artificialmente por inteligéncia artificial para
imitar seu estilo literario (Duffy, 2023). Assim, embora a inteligéncia artificial represente
uma forca transformadora nas praticas de marketing digital, ela concomitantemente
introduz uma série intrincada de riscos que demandam uma gestdo proativa e uma
reflexdo ética cuidadosa. A Amazon emerge, nesse contexto, como um estudo de caso

instrumental para a compreensdo desses desafios multifacetados.

2.3.3 Barreiras e Limitacoes

Apesar da boa integracdo da Inteligéncia Artificial no campo do marketing digital, esta
ndo esta isenta de desafios multifacetados que vao desde lacunas de talento e lideranca

inadequada até limitagcOes tecnologicas e dilemas éticos.

Um dos problemas mais prementes é a falta de talento em IA nas empresas. A medida
que o papel da IA no marketing tem aumentado nos ultimos anos, a procura por
profissionais qualificados superou a oferta, deixando muitas organizacdes incapazes de

utilizar eficazmente a IA para fins de marketing (Prabhakaran et al., 2019). Esta lacuna
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de talento é ainda exacerbada por métodos de gestdo inadequados. Algumas empresas,
embora interessadas em adotar a IA, carecem de departamentos especializados para gerir
estas tecnologias, falhando assim em desbloquear todo o potencial da IA (Prabhakaran et
al., 2019).

Além disso, a questdo da lideranca desempenha um papel crucial. Os lideres de
comunicacdo sdo encarregados da responsabilidade de alinhar diferentes niveis de
compreensdo da IA dentro das suas equipas, um papel que se torna cada vez mais
significativo dadas as apreensdes entre os profissionais mais jovens (Aziz & Yusof, 2012;
Pareetal., 2011). No entanto, esses lideres frequentemente demonstram um entendimento
limitado da IA, focando mais no seu impacto na profissdo em geral do que em dominios
de trabalho organizacionais ou pessoais especificos (Zerfass et al., 2020). Esta falta de
competéncias individuais e os dilemas organizacionais subsequentes sdo ainda mais
complicados por variaveis demograficas e posicionais, como género, idade e posi¢do

hierarquica (Zerfass et al., 2020).

As limitacGes tecnoldgicas da IA também representam desafios significativos. Por
exemplo, bases de dados incompletas podem dificultar a capacidade da IA de entender
eficazmente as necessidades dos clientes (Dcomisso, 2018). Além disso, 0 medo social
em torno do potencial da IA para se tornar superinteligente e incontrolavel pode afetar a
sua integracdo nas experiéncias do consumidor (Bentley et al., 2018). As empresas
também devem pesar cuidadosamente os riscos e beneficios, pois nem todos os
consumidores estdo convencidos de que as vantagens da IA superam os riscos potenciais
(Riolo & Bourgeat, 2017).

De um ponto de vista tedrico, argumentos como o "argumento da informalidade do
comportamento™” e a "objecdo matematica” questionam ainda mais a capacidade dos
sistemas de IA de encapsular completamente 0 comportamento e o raciocinio humano
(Russell & Norvig, 2021). A nivel operacional, a 1A é frequentemente implementada com
cautela devido aos elevados custos e incertezas, levando a lacunas de competéncias nas
equipas de marketing e necessitando de novos modelos de cooperacdo entre as equipas
de marketing e as entidades de IA (Jarek et al., 2019).
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As limitagOes dos diferentes tipos de IA—mecanica, pensante e emocional—vém cada
uma com o seu proprio conjunto de desafios. A 1A mecénica, eficiente na recolha de
dados, frequentemente perde o contexto, especialmente para dados emocionais (Rust &
Huang, 2021). A 1A pensante, embora poderosa, pode ser opaca e tendenciosa, levantando
questdes de responsabilidade e justica (Rai 2020; Lambrecht e Tucker 2019). A IA
emocional, ainda na sua fase inicial, ainda ndo é capaz de reconhecer e reagir
adequadamente as emocdes humanas, levando ao afastamento do cliente (Srinivasan et
al., 2016; Luo et al., 2019).

A integracdo da IA no marketing digital € um empreendimento complexo repleto de
desafios que abrangem dimensdes educacionais, de lideranca, tecnoldgicas e éticas. Um
esforgo harmonizado que inclui a atualizagdo educacional, lideranga robusta e
alinhamento organizacional é essencial para superar essas barreiras e inaugurar uma nova

era de inovacdo impulsionada pela 1A no marketing digital.

2.3.4 Considerac0es éticas

A integracdo da Inteligéncia Artificial no ambito do marketing inaugurou uma era
transformadora, caracterizada por niveis sem precedentes de personalizacao, eficiéncia e
estratégias orientadas por dados. No entanto, essa evolucdo tecnoldgica ndo esté isenta de
complexidades éticas. O panorama ético da IA no marketing € um emaranhado de
preocupacOes que vao desde a privacidade dos dados até o viés algoritmico, passando
pela autonomia do consumidor e sustentabilidade (Goncalves et al., 2023; Floridi et al.,
2018).

Os dilemas éticos da IA sdo diversos. Por exemplo, a tecnologia foi implicada em casos
de perfil racial e linguagem ofensiva, resultando em experiéncias negativas para 0s
clientes e exigindo pedidos publicos de desculpas (Victor, 2016). Além disso, o
paradigma atual da IA tem o potencial de perpetuar desigualdades sociais existentes por
meio de dados tendenciosos, uma preocupacao que vai além do simples viés algoritmico
e inclui estruturas legais existentes (Ernst, 2022; Fuller et al., 2021). Esses desafios éticos
afetam significativamente as atitudes dos consumidores em relagdo as tecnologias de 1A,
com riscos percebidos moldando a sua recetividade geral (Tiwari, 2023; Du & Xie, 2021).
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As implicages sociais da IA no marketing sao igualmente complexas. Por um lado, a 1A
criou mais empregos do que eliminou, oferecendo uma narrativa contréria ao medo de
uma perda generalizada de empregos (Russel & Norvig, 2010). Por outro lado, o
financiamento do desenvolvimento da IA por empresas e capitalistas pode potencialmente
direcionar a sua evolugdo para interesses econémicos em detrimento dos sociais (Lin &
Liu, 2021). Além disso, o indice de Prontiddo Tecnoldgica revela uma apreenséo geral
entre os clientes relativamente as capacidades emocionais da IA, indicando ndo apenas
falta de consciencializacdo, mas também receios potenciais relacionados ao emprego
(Luo et al., 2019; Espino, 2019).

A governanca etica no marketing de IA é orientada por principios-chave, como
beneficéncia, ndo maleficéncia, autonomia, justica e explicabilidade (Floridi et al., 2018;
Ameen et al., 2021; Hoyer et al., 2020). Esses principios servem como as bases éticas nas
quais a IA é categorizada em niveis mecanicos, de pensamento e emocionais, cada um
apresentando consideracdes éticas Unicas (Huang & Rust, 2021b). Por exemplo, a
importancia da autonomia do consumidor é especialmente relevante no contexto de

sistemas de recomendacéo e personalizacdo (Hoyer et al., 2020).

A transparéncia e a responsabilidade também sdo cruciais, dada a natureza de "caixa
preta” de muitos algoritmos de IA (Jotterand & Bosco, 2020; Lepri et al., 2018). Essa
falta de transparéncia é especialmente preocupante na industria do retalho, onde as
questdes de privacidade de dados sdo abundantes (Floridi et al., 2018). Nesse sentido, 0
papel da IA na qualidade do servico, personalizacdo e sustentabilidade no comércio
eletronico levanta questdes éticas adicionais (Kaplan & Haenlein, 2019; Kumar et al.,
2019).

As consideracdes éticas em torno da IA no marketing sdo intrincadas e multifacetadas.
Elas abrangem questdes de discriminacdo, viés, transparéncia, responsabilidade e
privacidade, entre outras (Kleinberg et al., 2018; Lambrecht & Tucker, 2019). Essas
preocupac0es éticas exigem um apelo a intervengdo governamental e ao estabelecimento
de estruturas éticas solidas para orientar a implantagdo e gestdo responsaveis da IA no
marketing (Cath, 2018). Portanto, as empresas devem-se envolver em iniciativas de
responsabilidade social corporativa (RSC) para moldar o futuro de uma IA ética no
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marketing, garantindo que os seus beneficios sejam distribuidos equitativamente e que
mecanismos de apoio adequados estejam em vigor para aqueles afetados adversamente

pelos avancos tecnoldgicos.

3 Amazon

Como uma entidade preeminente tanto no comércio eletronico quanto no cenario
tecnoldgico mais amplo, a Amazon aproveitou habilmente as capacidades de inteligéncia
artificial e machine learning para reinventar fundamentalmente as suas iniciativas de
marketing digital. O objetivo desta seccdo introdutdéria é oferecer uma analise da
aplicacdo estratégica da IA pela Amazon nas suas funcbes de marketing, explorando
aspetos centrais como a personalizagéo das interacfes com os clientes por meio da 1A, a
otimizacdo de métricas de desempenho em publicidade, e o estabelecimento de uma

lealdade a marca duradoura.

A adocdo de tecnologias de 1A e ML pela Amazon ndo € estatica, mas é caracterizada por
um processo continuo de evolucéo e refinamento. O objetivo principal que fundamenta
esses esforcos € elevar a experiéncia do cliente, garantindo que os produtos ou contetdos
mais relevantes sejam estrategicamente apresentados nos momentos mais oportunos da
jornada do cliente (Krishnan, 2020). Entre as aplicac6es mais notaveis de |A da Amazon
estdo os seus mecanismos de recomendacdo, responsaveis por quase 35% das vendas
totais da empresa (Marr, 2021). Outra contribuicdo significativa é o assistente de voz
Alexa da Amazon, que serve como um exemplo do que a Amazon visualiza como
"inteligéncia ambiente™ - uma forma de inteligéncia tdo perfeitamente integrada as nossas
vidas quotidianas que se torna quase indistinguivel de outras intera¢cbes humano-

computador (Prasad, 2022).

A abordagem organizacional da Amazon paraa IA é tdo revolucionaria quanto as proprias
tecnologias. Optando por um ecossistema de IA descentralizado, a Amazon facilitou um
ambiente propicio a inovacdo rapida (Morgan, 2018; AWS, 2023). Acrescentando a
credibilidade da empresa neste campo, estd a sua colaboracdo ativa com entidades
academicas, como a UC Berkeley, sublinhando a sua dedicagcdo em ndo apenas aplicar,

mas também avangar as pesquisas em IA e AM (Gantenbein, 2020). Numa nota
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quantitativa, a Amazon divulgou recentemente um aumento de 22% nas suas receitas de
publicidade para o segundo trimestre de 2023, uma trajetoria de crescimento que atribui
aos seus modelos de aprendizado de maquina refinados e campanhas de marketing
direcionadas (Adams, 2023).

No entanto, a jornada ndo é desprovida de desafios. A escassez de talentos, um problema
comum que aflige o setor de IA, foi criativamente mitigada pela Amazon por meio de
programas de treino internos, como a "Universidade de Aprendizado de Maquina™ (Smith,
2019). A lideranca da Amazon, equipada com um profundo entendimento das
complexidades da IA, alinha estrategicamente os diversos departamentos e equipes da
empresa para alcancar efetivamente os seus objetivos gerais centrados em IA (Krishnan,
2020). Esta secgdo introdutdria, portanto, estabelece o cenario acadéemico para analises
mais granulares que serdo realizadas nos capitulos subsequentes desta dissertacdo. Ao
fazer isso, oferece uma visdo geral estruturada e matizada em alinhamento com 0s

objetivos e questdes de pesquisa que orientam esta tese.

3.1 Evolugéo Histérica

A trajetdria de crescimento e evolucdo da Amazon desde a sua fundacgéo até o estado atual
demonstra um compromisso continuo com a inovagdo, particularmente no que diz
respeito a integracdo de Inteligéncia Artificial nas suas estratégias de marketing digital.
Este percurso ndo apenas reflete a visdo progressiva da empresa, mas também destaca
como a IA se tornou intrinseca as operagdes de marketing digital da Amazon, redefinindo

como interage com o0s seus clientes e competidores.

Em 1994, Jeff Bezos fundou a Amazon como uma livraria online, uma iniciativa que
marcava o inicio de uma jornada que transformaria o comércio eletrénico. A empresa
expandiu rapidamente a sua oferta de produtos para incluir uma variedade de itens, como
CDs e DVDs. Em 1999, a Amazon introduziu a tecnologia "1-Click”, uma inovacéo que
ndo apenas simplificou a interface da plataforma, mas também proporcionou uma
revolucdo na estratégia de marketing digital da empresa, facilitando as compras
impulsivas e recolha de dados valiosos que seriam utilizados posteriormente para

alimentar algoritmos baseados em 1A (Berg & Knights, 2019).
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No mesmo ano, a criagdo do Marketplace de vendedores terceirizados ampliou
significativamente o volume de transagoes e dados de clientes na plataforma,
proporcionando um reservatorio de dados crucial para futuras estratégias de
recomendacdo e precificacdo baseadas em IA. A medida que a Amazon continuava a
crescer, a empresa comegava a explorar o poder da IA e do aprendizado de méquina para

aprimorar as suas operacgdes e estratégias de marketing.

Em 2005, o lancamento do programa de fidelidade Amazon Prime ndo apenas
transformou as estratégias de retencdo de clientes, mas também criou uma estrutura
robusta para recolha de dados, fornecendo um terreno fértil para algoritmos de IA
entenderem melhor o comportamento do consumidor. A Amazon continuou a aprimorar
as suas estratégias de marketing digital, cada vez mais focadas na personalizagdo e na

entrega de uma experiéncia de cliente superior (Stone, 2021).

A aquisicdo da empresa de robdtica Kiva Systems em 2012 destacou o investimento da
Amazon em IA para automatizar os seus centros de distribuicdo, evidenciando a busca
continua da empresa por eficiéncia operacional e melhoria do desempenho. Em 2015, a
introducdo do Amazon Echo e da assistente virtual Alexa simbolizou uma aplicacao direta
de IA nas estratégias de marketing digital da empresa. A Alexa, com a sua capacidade de
oferecer sugestes de compras e tomar decisdes baseadas em dados, reflete um esforco
consciente para integrar a IA de maneira a melhorar a experiéncia do usuério (Stone,
2021).

A Amazon ndo se restringiu apenas ao ambiente digital. Em 2017, a aquisi¢do da Whole
Foods Market sinalizou uma expansdo para o retalho fisico, combinando tecnologia e
retalho tradicional de uma maneira que apenas uma empresa com as capacidades
tecnoldgicas da Amazon poderia. A introducdo de lojas Amazon Go, sem caixas, € um
testemunho do potencial da IA na redefinicdo do retalho fisico, proporcionando uma

experiéncia de compra sem atritos para os clientes.

A entrada da Amazon no dominio da computagdo em nuvem com o langamento do
Amazon Web Services (AWS) em 2006 foi um movimento estratégico que ndo apenas

diversificou os seus neg6cios, mas também demonstrou 0 compromisso da empresa em
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explorar novas fronteiras tecnolégicas. O AWS tornou-se uma fonte significativa de
receita para a Amazon e solidificou a sua posicdo como uma lider em solucdes de

computacdo em nuvem (Stone, 2021).

A evolucéo continua da Amazon ilustra uma jornada de inovacgdo constante e integragdo
estratégica de IA nas suas operacGes de marketing digital. Cada marco nesta trajetdria
ressalta o papel central que a A desempenha na otimizac&o da performance de marketing,
na personalizacdo da experiéncia do cliente e na construcdo de uma vantagem competitiva

sustentavel no dindmico mercado digital.

A medida que a Amazon continua a explorar novas fronteiras da |A, as implicacdes dessas
inovacdes nas estratégias de marketing digital tornam-se cada vez mais profundas. A
integracdo de tecnologias de voz, machine learning e 1A na suas operagdes reflete uma
tendéncia crescente na industria, com a Amazon liderando o caminho na redefinicédo do
que é possivel no dominio do marketing digital. A analise da trajetdria da Amazon oferece
insights valiosos sobre como a | A pode ser integrada de maneira eficaz nas estratégias de
marketing digital para promover o envolvimento do cliente, melhorar a eficiéncia

operacional e estabelecer uma posicdo dominante no mercado.

3.2 Aplicacbes no marketing digital da Amazon
3.2.1 Marketing Personalizado

A personalizacdo tem sido um dos pilares da estratégia de marketing digital da Amazon,
um fator, amplamente habilitado pela IA. A capacidade de personalizar material de
marketing, como campanhas de e-mail, conte(ido do site e recomendacfes baseadas no
comportamento e preferéncias do utilizador, € uma manifestacdo direta de como a IA
pode ser canalizada para melhorar a relevancia e a ressonancia das iniciativas de

marketing.

A Amazon capitaliza algoritmos de IA para analisar vastas quantidades de dados de
clientes, decifrando padrbes que podem ser usados para prever preferéncias de
utilizadores e personalizar materiais de marketing. Por exemplo, o algoritmo de
recomendacdo da Amazon, que € um dos exemplos mais notorios de personalizacao
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baseada em IA, correlaciona as compras anteriores de cada usuario com produtos
similares, compilando-os numa lista de recomendagdes personalizadas. Esta
personalizacdo ndo se restringe apenas a plataforma da Amazon, mas se estende também
as campanhas de e-mail marketing, onde as preferéncias e o comportamento dos clientes
sdo analisados para oferecer recomendagdes de produtos personalizadas. Este nivel de
personalizagdo é instrumental na melhoria da experiéncia do usuario, 0 que, por sua vez,

tem um impacto positivo nas vendas.

A eficacia das estratégias de marketing personalizado habilitadas por IA e aprendizado
de maquina é palpével na resposta positiva dos clientes e no aumento subsequente nas
taxas de envolvimento, conversdo e vendas. A Amazon, ao analisar os dados dos clientes
e suas preferéncias, pode oferecer recomendacdes personalizadas e publicidade
segmentada gque ressoam bem com os clientes, melhorando assim a satisfacdo do cliente
e reforcando a lealdade a marca. A capacidade de otimizar o desempenho dos andncios
em tempo real, uma funcionalidade habilitada por algoritmos de 1A, amplifica ainda mais
a eficécia das estratégias de marketing personalizado.

Ao analisar o desempenho das campanhas de marketing, a Amazon pode fazer ajustes em
tempo real para maximizar a eficacia das campanhas, uma abordagem que ndo apenas
economiza recursos, mas também garante que as metas de marketing sejam atingidas ou
até mesmo superadas. De maneira mais ampla, a integracdo de IA no marketing digital
permitiu @ Amazon melhorar a experiéncia do cliente de maneira significativa, resultando
em melhores métricas de desempenho, como taxas de cliques, taxas de conversao e
vendas. Este aspeto do marketing personalizado é um reflexo de como a IA pode ser
utilizada para alinhar as estratégias de marketing com as preferéncias do cliente, um

entendimento crucial para o sucesso no cenario competitivo do comércio eletrénico.

A trajetéria da Amazon, marcada pela integragdo continua de 1A nas suas estratégias de
marketing digital, serve como um estudo de caso valioso para entender como a IA pode
ser canalizada para aprimorar a eficiéncia operacional, a relevancia do marketing e a

satisfagdo do cliente no dominio digital. Esta evolucdo também oferece um olhar sobre o
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futuro, onde a IA e o aprendizado de maquina continuam a evoluir, prometendo trazer

ainda mais inovagdes e melhorias no marketing digital e na experiéncia do cliente.

A andlise preditiva, um dominio sustentado pela proeza da Inteligéncia Artificial e da
aprendizagem automatica, reforca significativamente a capacidade da Amazon para
discernir as tendéncias do mercado, compreender as predilegdes dos clientes e avaliar
adequadamente os requisitos de inventario. Esta vantagem analitica é fundamental para
fornecer a Amazon uma visdo preventiva da procura do mercado, abrangendo a miriade
de produtos que oferece, muitas vezes com uma previsdo de até 18 meses. Esta
perspicacia preditiva a longo prazo é inestimavel para afinar a mecénica da cadeia de
abastecimento e os paradigmas da gestdo de inventarios, contornando assim os atoleiros
financeiramente desgastantes do excesso e da falta de stock que sempre atormentam o

sector retalhista.

A complexidade e a amplitude das ofertas de produtos da Amazon exigem um sistema
meticuloso e avancado de previsdo da procura, classificacdo da pesquisa de produtos,
recomendacdes de produtos, colocagdo de mercadorias, detecdo de fraudes e traducdes,
entre outros. Neste contexto, os algoritmos de aprendizagem automatica sdo os pilares
que impulsionam estas estruturas analiticas, permitindo uma compreensao pormenorizada
da dindmica do mercado e dos comportamentos dos clientes. A l6gica subjacente estende-
se ao algoritmo de recomendagdo da Amazon, que correlaciona meticulosamente as
aquisicdes anteriores de um utilizador com produtos semelhantes, gerando assim
sugestdes de produtos personalizados que correspondem as preferéncias individuais dos

clientes.

No entanto, é pertinente sublinhar que o dominio da analise preditiva, embora avangado,
ndo esta isento de desafios. Por exemplo, o progndstico da procura de determinadas
mercadorias, como o0 vestuario, representa um desafio maior. A variabilidade inerente as
tendéncias da moda, aos tamanhos e as preferéncias pessoais aumenta a complexidade de

prever com exatiddo a procura neste segmento.

Mudando a lente para uma perspetiva de avaliagdo, os dividendos colhidos da anélise

preditiva sdo palpaveis nos dominios da previsdo da procura e da gestdo de stocks. A
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infusdo de algoritmos de 1A e de aprendizagem automatica nos quadros analiticos
preditivos da Amazon ndo s6 aumenta a exatiddo das previsdes da procura, como também
gera um mecanismo de cadeia de abastecimento mais agil e reativo. As ramificacdes
fiscais do excesso e da falta de stock sdo substanciais, tal como demonstrado por um
estudo global realizado em 2015, que fixou o custo do excesso de stock para as empresas
de retalho em 471,9 mil milhGes de ddlares e o da falta de stock em 630 mil milhdes de
ddlares. Neste contexto, a exatidao da previsdo da procura conferida pela analise preditiva
é um baluarte fiscal significativo, permitindo a Amazon posicionar estrategicamente o

seu inventario, evitando assim 0s custos inerentes ao excesso e a falta de stock.

A previsao proporcionada pela analise preditiva catalisou a implementacdo da expedicao
antecipada, um novo paradigma em que os produtos sdo selecionados, embalados e
expedidos para as regides onde se prevé gue sejam procurados, mesmo antes de os clientes
fazerem as suas encomendas. Esta estratégia de vanguarda sublinha o empenho da
Amazon em aumentar a eficiéncia e a satisfacdo do cliente, assegurando que os produtos

estdo posicionados proximo dos clientes, reduzindo assim os tempos de entrega.

N&do obstante 0s notaveis sucessos, a jornada para alcancar uma previsao de procura
impecavel, particularmente em categorias complexas como o vestuario, sublinha a
natureza evolutiva da IA e o impeto para o aperfeicoamento continuo dos algoritmos
analiticos preditivos.

A analise preditiva surgiu como um pilar fundamental na estratégia de marketing digital
da Amazon, permitindo uma abordagem mais matizada e antecipatoria das tendéncias do
mercado e das preferéncias dos clientes. Ao reduzir o défice fiscal associado @ mé gestéo
das existéncias e ao aumentar a satisfacdo dos clientes através de entregas atempadas, a
analise preditiva ndo s6 conferiu uma vantagem competitiva significativa a Amazon,
como também sublinhou o potencial transformador da IA na reformulagéo das estratégias
de marketing digital. Isto esta de acordo com os objetivos mais amplos da tese de elucidar
o profundo impacto da IA no marketing digital, com a Amazon a servir como um estudo
de caso por exceléncia de como a IA pode ser aproveitada para otimizar a eficiéncia

operacional, a satisfacdo do cliente e o desempenho fiscal na arena do comércio digital.
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3.2.2 SEO e SEM na abordagem de marketing digital da Amazon

No dindmico panorama do marketing digital, 0 SEO e o Search Engine Marketing (SEM)
sdo elementos fundamentais que moldam significativamente a visibilidade de uma marca,
0 envolvimento dos utilizadores e a trajetéria de aquisicao de clientes. A Amazon, como
um elemento-chave na arena do comércio digital, emprega astutamente a I A para otimizar
0 seu website para os motores de busca, a0 mesmo tempo que aproveita judiciosamente

0 SEM para reforcar a sua visibilidade e aquisicao de clientes.

A estratégia de SEO da Amazon é uma mistura meticulosa de varias iniciativas orientadas
para a IA. As recomendacdes personalizadas de produtos sdo uma das quintesséncias,
onde os algoritmos de A aprofundam-se no rico conjunto de dados do comportamento e
das preferéncias do cliente, apresentando recomendacdes personalizadas de produtos.
Estas recomendac0es, estrategicamente apresentadas no website, facilitam descobertas de

produtos répidas e precisas para os utilizadores.

Paralelamente, a funcionalidade de pesquisa de produtos melhorada, impulsionada pela
IA, analisa meticulosamente as consultas de pesquisa do utilizador para orquestrar
resultados de pesquisa mais precisos e contextualmente relevantes, elevando assim a
experiéncia de pesquisa do utilizador. A saga de aumentar a relevancia da pesquisa néo
termina aqui; a IA trabalha incansavelmente nos bastidores para afinar os resultados da
pesquisa, garantindo mais alinhamento com as consultas e intencdes do utilizador,
tornando a descoberta de produtos mais intuitiva e menos complicada. Uma faceta
frequentemente negligenciada na SEO é a gestdo de inventario; no entanto, a Amazon faz
a ponte entre esta ligacao subtil entre a gestdo de inventario e a experiéncia de pesquisa.
Os algoritmos de IA utilizados na previsdo da procura de produtos garantem um
inventario otimizado, reduzindo a probabilidade de cenérios de falta de stock para
produtos populares, 0 que, por sua vez, contribui para uma melhor experiéncia do
utilizador. O servico ao cliente também recebe um toque de IA com a implementacdo de
chatbots e assistentes virtuais alimentados por IA para lidar com as questdes dos clientes.
Estes sistemas orientados para a IA conseguem compreender e responder as questdes dos
clientes, enriquecendo significativamente a experiéncia global de servigco ao cliente e
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deixando uma marca positiva no utilizador, o que é essencial para a classificacdo na

pesquisa organica.

Do lado oposto do espectro do marketing digital, encontra-se 0 SEM, onde a Amazon
exibe um nivel similar de cuidado e inovacdo. A otimizacdo de palavras-chave é a base
do SEM e a Amazon, tirando partido das suas vastas capacidades de analise de dados,
identifica meticulosamente palavras-chave com elevado trafego e elevada conversdo.
Estas palavras-chave, quando utilizadas em campanhas publicitarias pagas, aumentam
significativamente a visibilidade e as taxas de cliques. A gestdo de licitacBes, outra pedra
angular do SEM, é tratada com precisdo; ao aproveitar a | A e a aprendizagem automatica,
a Amazon pode automatizar o processo de gestdo de licitacdes, garantindo valores de

licitacdo ideais que maximizam a visibilidade e minimizam o custo por clique (CPC).

A narrativa do SEM ficaria incompleta sem mencionar a otimizacdo da cdpia do anuncio;
a poténcia das copias do anuncio nas campanhas SEM é inegavel. A Amazon poderia
aproveitar a IA para analisar as métricas de desempenho de varias cdpias de andncios,
obtendo insights que podem ser aproveitados para otimizar o conteddo da cépia do
anuncio, ressoando melhor com o publico-alvo e melhorando as taxas de cliques. As
estratégias de segmentacao e redirecionamento sao fundamentais para aumentar a eficacia
das campanhas de SEM. A Amazon pode empregar IA para analisar o comportamento do
utilizador e o envolvimento com os anuncios, ajustando os parametros de segmentacdo
para atingir um publico mais relevante. Simultaneamente, podem ser utilizadas estratégias
de redirecionamento para atrair os utilizadores que interagiram anteriormente com 0s
anuncios ou o website da Amazon, promovendo taxas de conversao mais elevadas. Por
ultimo, a otimizacdo iterativa das campanhas de SEM depende de uma andlise de
desempenho minuciosa. A Amazon poderia aproveitar a A para se aprofundar na analise
de campanhas, obtendo insights acionaveis que podem ser empregados para otimizar

varias facetas das campanhas de SEM.

A complexa interagdo das estratégias de SEO e SEM forma a base de uma abordagem
abrangente no marketing digital da Amazon. Ao empregar a IA em SEO, a Amazon

otimiza a experiéncia do utilizador no seu website, promovendo uma maior visibilidade
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organica. Simultaneamente, através de estratégias criteriosas de SEM, a Amazon aumenta
significativamente a sua visibilidade nos resultados de pesquisa paga, impulsionando o
trafego e promovendo a aquisicdo de clientes. Esta abordagem dupla, apoiada pela IA,
exemplifica o profundo impacto da IA na orquestracdo de uma estratégia de marketing
digital robusta e eficaz, alinhando-se perfeitamente com os objetivos gerais da tese de
aprofundar o impacto multifacetado da IA no marketing digital, com a Amazon a servir

de exemplo paradigmatico.

3.2.3 Pesquisa e Compras por Voz

A aventura da Amazon no dominio da tecnologia de reconhecimento de voz com o seu
assistente de voz emblematico, Alexa, marca um passo significativo na redefinicdo dos
contornos da interacdo digital com o consumidor. O nucleo desta iniciativa gira em torno
da aspiracao de reforcar a conveniéncia do cliente e incutir uma confianca mais profunda
no ecossistema digital da Amazon. Através da Alexa, a Amazon criou uma plataforma
onde os utilizadores podem realizar pesquisas por voz, efetuar compras e navegar pelo
processo de pagamento com simples comandos de voz. A antecipacdo da Amazon ecoa
uma perspetiva promissora, projetando uma taxa de adocdo de 40% de dispositivos
ativados por voz como a Alexa nos EUA e uma taxa de adocdo de 30%
internacionalmente até 2020. A traducdo fiscal desta ado¢do é prevista para aumentar as
compras através de dispositivos ativados por voz de 2 mil milhdes de dolares em 2018

para uns impressionantes 40 mil milhdes de ddlares até 2022.

A coreografia de compras por voz através da Alexa € meticulosamente projetada para
facilitar aos utilizadores a descoberta e compra de produtos na Amazon com simples
comandos de voz, eliminando a necessidade convencional de cliques ou toques no ecra.
O mecanismo subjacente a esta funcionalidade é robusto, mas intuitivo; dispositivos
habilitados para Alexa estdo imbuidos de tecnologia capaz de combinar expressdes
verbais do utilizador com uma palavra de ativacédo, transmitindo subsequentemente o
pedido para a nuvem segura da Amazon para processamento. Neste ambiente, a Alexa
ndo atua apenas como um mero conduto passivo, mas envolve-se num dialogo ativo
sugerindo produtos que ressoam com compras anteriores do utilizador ou recomendando
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produtos adornados com a etiqueta "Escolha da Amazon". A arquitetura de machine
learning por tras das compras por voz da Alexa discernir meticulosamente a intengéo do
utilizador e os valores do slot, manifestando uma compreensdo matizada dos pedidos do
utilizador. Este empreendimento inovador reverberou em todo o mercado global, com
mais de 100 milhdes de produtos habilitados para Alexa vendidos em todo o mundo. No
entanto, a trajetoria de crescimento nas compras de produtos habilitados para Alexa pos-

2021 permanece velada em obscuridade.

Ao mudarmos para o0 espectro mais amplo do marketing digital, a infiltracdo de compras
por voz e da Alexa nos mercados de consumo pressagia um efeito dominé substancial. A
Alexa, como vanguarda da tecnologia de voz, desvenda um novo horizonte para a
interacdo e envolvimento com o cliente. A capacidade de efetuar compras e interagir com
as marcas mediante comandos de voz amplia a textura do marketing digital, abrindo novas
avenidas para o envolvimento com o cliente e a interacdo com a marca. Para se integrar
nesta nova narrativa, as empresas tém orquestrado "habilidades™ da Alexa para integrar
as suas ofertas, proporcionando assim uma experiéncia de compra continua. Por exemplo,
mercearias online como o Peapod promoveram uma habilidade "Ask Peapod" que permite
aos clientes fazer pedidos por voz. Ainda assim, a viagem do comércio por voz esta no
seu estagio inicial, com apenas 32% dos proprietarios de Alexa a terem experimentado o
comércio por voz. Uma observacdo digna de nota é a diminuicdo no envolvimento no
comércio por voz ap6s a primeira compra. Apesar deste envolvimento incipiente, a
Amazon continua a canalizar vendas através da sua plataforma, com os resultados de
pesquisa da Alexa a priorizar astutamente o histérico de compras anterior e 0s resultados
de pesquisa de alta classificacdo na plataforma principal. A ressonancia das compras por
voz na lealdade a marca e nas estratégias de marketing esta sob escrutinio, com estudos
em andamento para desvendar o seu impacto. A crescente necessidade de contetdo
sofisticado e gestdo baseada em atributos para alcangar classificacbes mais altas nos
resultados de pesquisa por voz pode levar as empresas a recalibrar as suas estratégias de
marketing e acentuar a otimizacéo da pesquisa por voz. Num contexto macroscopico, a
adocdo de compras por voz e da Alexa anuncia o potencial para reformular o tecido das

estratéegias de marketing digital. Revela novas perspetivas para o envolvimento e
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interacdo com o cliente, embora acompanhadas por desafios na otimizacdo das
classificacbes de pesquisa e na adaptacao das taticas de marketing as idiossincrasias da

tecnologia de voz.

A odisseia da Amazon em pesquisa por voz e compras por voz através da Alexa € um
testemunho da inovacgdo continua que impulsiona as estratégias de marketing digital da
Amazon. As repercussdes potenciais no panorama mais amplo do marketing digital sdo
profundas, abrigando a promessa de novos canais de envolvimento, ao mesmo tempo que

introduzem um conjunto de desafios que exigem soluc¢des inovadoras.

3.2.4 Chatbots e Atendimento ao Cliente

A Amazon integrou meticulosamente chatbots alimentados por IA e assistentes virtuais
como parte da sua infraestrutura de atendimento ao cliente para garantir respostas prontas
e precisas as consultas dos clientes. O destacamento destes chatbots significa um abraco
a Inteligéncia Artificial para promover um quadro de atendimento ao cliente mais

interativo e responsivo.

Projetados para compreender e responder as consultas dos clientes num ethos
conversacional, os chatbots sdo criados utilizando algoritmos sofisticados de NLP. Este
fundamento tecnoldgico permite-lhes interpretar e envolver-se com as mensagens dos
clientes significativamente. O espectro de consultas que esses chatbots podem gerir é
expansivo, abrangendo aspetos como informacdes sobre produtos, rastreamento de
encomendas, devolucBes, reembolsos e apoio geral ao cliente. A integracdo destes
chatbots € continua em vérias plataformas de interagdo com o cliente, associadas a
Amazon, incluindo o seu site e aplicacdo mdvel. A interface é projetada para ser de
mensagens baseadas em texto, onde os clientes podem colocar as suas questdes e receber

respostas, garantindo assim um atendimento sem importar a hora nem o dia.
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3.2.5 Publicidade e Criacdo de Contetdo

A jornada da Amazon no dominio da publicidade digital e da criacdo de conteido mostra
eloguentemente a robusta integracdo da Inteligéncia Artificial. A pedra angular desta
integracdo reside em aproveitar o poder da A para orquestrar campanhas publicitarias
mais direcionadas e eficazes, ao lado da criacdo de conteido envolvente que ressoa com
uma base de clientes vasta e diversificada. As inimeras estratégias empregadas pela
Amazon delineiam uma abordagem multifacetada para alavancar a 1A, cada uma adaptada
para mitigar desafios especificos e otimizar varias facetas da publicidade e da criacéo de
conteddo.

Um exemplo notavel dessa integracdo é o advento da IA geradora no dominio dos
criativos de anuncios. Os desafios tradicionais encontrados pelos anunciantes na
elaboracdo de criativos de anuncios atraentes encontram uma solucdo robusta na IA
geradora, que facilita a geragdo automatizada de imagens de estilo de vida. Esta
tecnologia é instrumental na criacdo de imagens de anincios visualmente atraentes e
envolventes, aumentando significativamente as taxas de cliques e o desempenho geral do

anuncio.

Além disso, a inovagdo entra em cena com a introducdo de um recurso de geracao de
imagem pelos Anuncios da Amazon, atualmente na sua fase beta. Este recurso desenrola
uma interface amigavel para os anunciantes, permitindo-lhes criar imagens tematicas de
estilo de vida e marca sem quaisquer exigéncias técnicas. A facilidade e a velocidade com
que Vérias variantes de imagem podem ser geradas e testadas ndo s6 aceleram o processo
de desenvolvimento criativo, mas também melhoram o desempenho do andncio,
epitomizando um esfor¢co tangivel para democratizar o desenvolvimento criativo de

anuncios.

No coracdo da experiéncia personalizada da loja online da Amazon estd o0 uso de
algoritmos de recomendacdo alimentados por IA. Esses algoritmos, analisando uma
infinidade de interesses do cliente, geram listas de itens recomendados, aumentando
significativamente as taxas de cliques e conversdo. As recomendagOes personalizadas

emanadas desses algoritmos s&o um pilar vital na estratégia de marketing digital da
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Amazon, aprimorando a experiéncia do utilizador e impulsionando um envolvimento

mais direcionado, fundamental para otimizar o desempenho do andncio.

No campo da publicidade baseada em desempenho, a Amazon utiliza modelos
sofisticados de ML. Esses modelos ampliam o alcance das marcas ao publico,
especialmente numa paisagem onde os cookies de terceiros estdo se tornando obsoletos.
As ferramentas de ML empregadas mostraram uma melhoria notavel nas taxas de cliques,
retorno do investimento em publicidade e uma reducdo no custo por impressao,
sublinhando uma abordagem orientada por dados a publicidade fundamental para
alcancar melhores resultados de marketing em meio a evolucdo da paisagem publicitaria
digital.

A aventura da Amazon em formatos de media mais ricos, particularmente notavel nas
suas ofertas do Prime Video como "Thursday Night Football”, denota uma exploracédo de
ferramentas criativas baseadas no publico e anincios de video interativos. Esta iniciativa
visa aumentar o envolvimento do espetador e fornecer avenidas para compras diretas
durante as transmissdes, integrando contetdo e comércio para manifestar uma plataforma
publicitaria mais unificada, que provavelmente melhorara tanto a experiéncia do

espetador quanto a eficacia da publicidade.

O marketing orientado por eventos durante eventos promocionais como Prime Day e
Black Friday é outra fronteira onde IA e ML entrelagam conteddo com comércio. Essas
estratégias alimentadas por IA otimizam o envolvimento do consumidor e as vendas
durante tais eventos emblematicos, mostrando a sinergia do conteddo e do comércio que
ndo apenas impulsiona o envolvimento do consumidor, mas também acentua o

posicionamento de mercado da Amazon (Stone, 2019).

A abordagem multifacetada empregada pela Amazon na utilizagdo de IA nas suas
campanhas publicitérias e na criacdo de conteido incorpora uma estratégia holistica e
inovadora. A énfase na IA geradora, algoritmos de recomendacdo, publicidade baseada
em desempenho, formatos de media mais ricos e marketing orientado a eventos destaca a
amplitude e profundidade do impacto da IA na publicidade e na criagdo de contetido. Esta
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narrativa realca o potencial da IA na redefini¢cdo das normas publicitarias e no aumento

do envolvimento do cliente na paisagem do comércio digital.

A integracdo da Inteligéncia Aurtificial sinalizou uma transformacéo profunda na esfera
do marketing digital, impactando significativamente as taxas de envolvimento e as taxas
de conversdo. Empresas como a Amazon, posicionadas na vanguarda desta
transformac&o, utilizam algoritmos de IA e aprendizagem automatica para transformar as
suas estratégias de marketing em condutos altamente personalizados de envolvimento.
Esta personalizacdo funciona como o elemento central para taxas de envolvimento
elevadas, encapsulando a entrega de recomendacdes, andncios e ofertas personalizados,

cada um ressoando com as preferéncias e comportamentos individuais dos clientes.

Central para esta experiéncia de utilizador personalizada estd a implementacdo de
sistemas de recomendacdo alimentados por IA. Estes sistemas mergulham num rico
tesouro de dados do cliente, abrangendo o comportamento de navegacao e o historico de
compras, para criar sugestdes de produtos personalizadas. A abordagem matizada a
recomendagdo de produtos aumenta significativamente a experiéncia do cliente,
fomentando uma interacdo mais envolvente e relevante com a plataforma. O
envolvimento melhorado gera uma maior probabilidade de interacdo com os produtos

recomendados, que, por sua vez, se traduz em taxas de conversédo melhoradas.

Para além das recomendacBes personalizadas, a IA também orquestra estratégias de
precos dindmicos, sustentadas pela analise em tempo real das condi¢Ges de mercado e dos
precos dos concorrentes. Este ajuste em tempo real dos precos é uma manobra estratégica
para manter uma vantagem competitiva, atraindo invariavelmente clientes e
impulsionando taxas de conversdo mais elevadas quando aliadas a recomendagdes

personalizadas.

O impacto global da IA nas taxas de envolvimento e de conversao atesta a sinergia da
personalizacédo, dos precos dinamicos e da relevancia na entrega de contetudo. A fuséo da
IA nas estratégias de marketing digital, como exibido pela Amazon, sublinha um
paradigma onde as taxas de envolvimento e conversdo sdo significativamente

melhoradas, elevando assim a eficacia e o retorno do investimento das campanhas de
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marketing digital. Esta narrativa do impacto da IA nas taxas de envolvimento e conversao
é emblematica da transformacdo mais ampla do marketing digital num esfor¢co mais

personalizado, dinamico e centrado no cliente.

3.2.6 Desafios e futuras tendéncias

A integracdo da IA nas operagdes da Amazon ndo veio sem desafios. Questdes de
privacidade de dados, especialmente com tecnologias como reconhecimento facial e
assistentes de voz, geraram preocupacdes. Por exemplo, a venda de tecnologia de
reconhecimento facial para agéncias de aplicacdo da lei gerou criticas e levantou questdes
éticas. Foi também revelado em 2018 que uma ferramenta de recrutamento baseada em
IA da Amazon mostrou viés contra mulheres, destacando os desafios de garantir a justica
e evitar vieses nos algoritmos de 1A (BBC, 2018). Além dessas questdes éticas e de
privacidade, os desafios técnicos na implementacdo de estratégias de marketing
impulsionadas por IA, como a necessidade de infraestrutura robusta e capacidades

computacionais, também foram enfrentados, levando constantemente a uma adaptacao.

Olhando para o futuro, as possiveis melhorias nas tecnologias de IA e machine learning
tém o potencial de refinar ainda mais as praticas de marketing digital na Amazon. A IA
pode habilitar uma personalizacdo aprimorada, analisando grandes volumes de dados do
cliente para entender as preferéncias individuais, permitindo que a Amazon entregue
mensagens de marketing altamente personalizadas e recomendacdes de produtos. Além
disso, a analise preditiva alimentada por 1A pode ajudar a antecipar as necessidades dos
clientes, enquanto a otimizacdo em tempo real pode permitir ajustes instantdneos em
campanhas de marketing para maximizar a eficacia e o retorno sobre o investimento. A
ascensdo de assistentes de voz e tecnologias de busca visual também podem melhorar a
experiéncia de busca na plataforma da Amazon, enquanto os chatbots e assistentes
virtuais podem proporcionar suporte ao cliente personalizado, melhorando a experiéncia
de compra global. Alem disso, a IA pode auxiliar na detecdo e prevencdo de atividades

fraudulentas, mantendo a confiangca no marketplace.

A Amazon tem sido pioneira na exploragdo e integracdo de IA nas estratégias de

marketing digital, e a sua trajetoria oferece um estudo de caso valioso para compreender
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como a IA pode ser utilizada para aprimorar as operacdes de marketing, melhorar a
eficiéncia operacional, e fornecer vantagens competitivas sustentaveis num mercado

digital altamente competitivo e em constante mudanca.

3.2.7 Futuras Tendéncias

Tendo em vista as informagdes fornecidas, é possivel inferir algumas tendéncias futuras
para a Amazon. Querendo acompanhar a tendéncia tecnoldgica atual, a Amazon esta se a
esforcar para alcancar concorrentes como Microsoft e Google no espaco de IA gerativa.
O desenvolvimento de chips personalizados visa melhorar o desempenho e a relagdo
custo-beneficio do treino e implantacdo de IA. A empresa tem, deste modo, investido
consideravelmente em tecnologias de Inteligéncia Artificial gerativa, como grandes
modelos de linguagem, visando aprimorar a experiéncia do cliente. Acredita-se que esses
modelos transformardo e enriquecerdo diversos aspetos das operacdes da empresa. Os
servicos para vendedores terceirizados tém crescido de maneira estavel para a Amazon,
representando uma porcao significativa da sua receita. Esta tendéncia devera continuar a
indicar que a Amazon ird expandir e aprimorar a sua plataforma para vendedores

terceirizados.

A aspiracdo da Amazon em democratizar a tecnologia de IA gerativa, tornando-a
acessivel para empresas de todos os tamanhos, € um reflexo do seu compromisso em
desenvolver e oferecer servicos de 1A atraves da plataforma AWS, possibilitando que as

empresas aproveitem as capacidades de 1A.

O projeto Amazon Bedrock é um exemplo notavel do compromisso da Amazon em
utilizar a IA para aprimorar as suas estratégias de marketing digital. Bedrock, o qual
disponibiliza diversos modelos de IA gerativa, que podem ser utilizados para criar
conteldo atraente, agentes de IA conversacionais e ilustragdes digitais visualmente
envolventes. Uma aplicagcdo notavel de 1A no Bedrock é a tecnologia de Geragéo
Aumentada por Recuperagdo (RAG), que aborda as limitagdes dos Grandes Modelos de
Linguagem (LLMSs) no tratamento de eventos em tempo real, permitindo respostas mais

precisas e atuais as consultas dos clientes.
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A integracdo extensiva de machine learning em recomendacdes personalizadas,
operacOes de centros de distribuicdo, drones e assistentes de voz, como a Alexa, é uma
tendéncia que também indica continuar, com a IA sendo integrada em mais areas da

experiéncia de retalho.

O servigo “nuvem” (AWS) da Amazon tem introduzido novas ferramentas de 1A e atraido
milhares de individuos para explorar o seu servigo de IA, competindo com Microsoft e
Google. Em 25 de setembro de 2023, a Amazon anunciou um investimento de até $4
bilhGes na startup de 1A Anthropic, alinhando-se a corrida continua entre os gigantes da
tecnologia para aproveitar o potencial das inovagdes em IA, previstas para impactar
significativamente diversos setores empresariais e a economia em geral. A Anthropic,
reconhecida como uma entidade promissora no cenario emergente de startups de 1A, foca
no desenvolvimento de tecnologias de 1A gerativa, capazes de processar grandes volumes
de dados para criar textos e imagens semelhantes aos humanos. A colaboragédo entre a
Amazon e a Anthropic ndo apenas denota um investimento estratégico, mas também
compreende um arranjo empresarial mais amplo. A Anthropic planeia utilizar os data
centers da Amazon, a plataforma de computacdo em nuvem e chips de IA para avancar
as suas inovacdes tecnologicas. Esta colaboracdo exemplifica um arranjo mutuamente
benéfico, onde a Anthropic reinveste uma porcdo substancial dos fundos adquiridos da
Amazon de volta na empresa, especificamente para utilizar os extensivos recursos de

computacdo fornecidos pela Amazon.

Adicionalmente, essa parceria € representativa de uma tendéncia mais ampla na industria
de tecnologia, onde gigantes estabelecidos estdo se alinhando com startups de IA
emergentes, fornecendo-lhes poder de computacao essencial e recursos financeiros para
desenvolver novos modelos e aplicacdes. O investimento da Amazon na Anthropic ndo é
apenas uma venture financeira, mas um movimento estratégico visando fortalecer a sua
posicdo nos mercados competitivos de 1A e computacdo em nuvem, onde compete com
Microsoft, Google e Nvidia. O capital injetado na Anthropic também é esperado para
fomentar o desenvolvimento de novas tecnologias de 1A dentro da Amazon, aprimorando
potencialmente as experiéncias dos clientes mediante servicos melhorados e inovadores.

Este investimento destaca a intencdo estratégica da Amazon de ndo apenas manter o ritmo
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com 0s seus rivais no dominio da IA, mas também de impulsionar o seu negécio de
computagdo em nuvem a novos patamares, nutrindo e capitalizando o inovador poder de

startups de 1A como a Anthropic (Satariano & Metz, 2023).

Capitulo 11: Estudo Empirico
4.1 Metodologia

A abordagem metodologica adotada neste estudo visa proporcionar uma compreensao
holistica do impacto da Inteligéncia Artificial no dominio do marketing digital, com um
enfoque particular na sua aplicagdo pela Amazon. Esta investigacdo segue uma
metodologia mista, incorporando tanto técnicas quantitativas quanto qualitativas para
explorar as questbes de investigacdo propostas de maneira abrangente. O método
qualitativo usado é a conducdo de entrevistas a profissionais de marketing digital e peritos
em inteligéncia artificial e 0 método quantitativo passa por inquéritos por questionario.

A metodologia mista tem a vantagem de possuir uma “for¢ca” global maior do que a

investigacdo qualitativa ou quantitativa por si s6 (Creswell & Creswell, 2023).

A metodologia mista serve como um meio eficaz de recolha e analise de dados, ao integrar
abordagens qualitativas e quantitativas num Unico estudo. Esta integrac&o é benéfica, pois
ao combinar dados quantitativos e qualitativos, torna-se possivel alcancar uma

compreensdo mais rica e robusta do problema de pesquisa (Creswell & Creswell, 2023).

Os beneficios da combinacdo destes tipos de dados sdo vastos. Por exemplo, a
investigacdo mista pode aprimorar a validade ou confiabilidade das inferéncias,
fornecendo uma confirmacdo matua das descobertas (Wiggins, 2011). Além disso, pode
facilitar a exploracdo mais profunda dos mecanismos causais, interpretacdo das variaveis
e dos fatores contextuais que podem mediar ou moderar o tema de estudo (Bartholomew
& Brown, 2012; Molina Azorin & Cameron, 2010).

Na escolha da metodologia mista, as decisdes-chave incluem o nivel de interagdo entre
as componentes qualitativa e quantitativa, a prioridade atribuida a cada uma e como 0s
dados de ambas serdo integrados (Creswell & Creswell, 2023). Por exemplo, a
implementacdo pode referir-se a sequéncia na qual os dados s&o recolhidos (concorrente
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ou sequencialmente), e a prioridade refere-se a énfase que cada método recebe (Molina
Azorin & Cameron, 2010).

O impacto da metodologia mista num estudo € significativo. A incorporagdo de ambas as
metodologias pode ampliar a compreensdo do problema de pesquisa, permitindo que
diferentes perguntas sejam respondidas dentro do mesmo estudo, aumentando assim a
robustez e a relevancia da analise (Creswell & Creswell, 2023). Este tipo de abordagem
também pode fortalecer as avalia¢fes de intervencdes em varias disciplinas e promover a
investigacdo baseada em equipas, onde os investigadores podem contribuir com as suas

préprias competéncias e areas de especializacdo (Bartholomew & Brown, 2012).

4.1.1 Consideragcdes Eticas

Todos os participantes forneceram consentimento informado escrito e todas as respostas
foram anonimizadas para garantir a privacidade. De igual modo, foi assegurado o
comprimento da lei n.° 58/2019, de 8 de agosto, a qual assegura a execugdo, na ordem
juridica nacional, do Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento e do Conselho, de 27
de abril de 2016, relativo a protecdo das pessoas singulares no que diz respeito ao

tratamento de dados pessoais e a livre circulacdo desses dados.

4.1.2 Metodologia Quantitativa

A metodologia quantitativa serve como um instrumento crucial para analisar fenémenos
mediante a quantificacdo de variaveis, facilitando a interpretacdo objetiva e a
generalizacdo dos resultados para uma populacdo mais alargada (Creswell & Creswell,
2023).

O objetivo primordial da metodologia quantitativa € proporcionar um entendimento
rigoroso e mensuravel dos fenémenos em estudo, permitindo a formulacédo e o teste de
hipo6teses de maneira sistematica. A estrutura formal da sec¢do metodoldgica é delineada
de tal modo que permita a outros cientistas replicarem o estudo nos seus proprios
contextos de pesquisa, promovendo assim a validade e a confiabilidade dos achados
(Creswell & Creswell, 2023).
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Esta abordagem ¢ particularmente valiosa quando se visa extrair conclusdes
generalizdveis a partir de dados numéricos, proporcionando uma base solida para a

interpretacdo e discussdo dos resultados obtidos (Creswell & Creswell, 2023).

Tabela 2: Diferencas Fundamentais entre pesquisas quantitativas e qualitativas

Quantitativa Qualitativa
Orientagéo principal para o papel da teoria em Dedutiva; teste de teoria Indutiva; geragdo de
relacdo a investigacdo teoria
Orientagéo epistemoldgica Modelo das ciéncias naturais, Interpretativismo

nomeadamente o positivismo

Orientacdo ontoldgica Objetivismo Construcionismo

Adaptado de Bryman & Bell, (2011)

4.1.2.1 Inquéritos por questionario

O método de inquérito por questionario é uma abordagem sistematica para a recolha de
informagdes de uma amostra representativa de entidades, visando construir descritores
quantitativos dos atributos da populacdo maior a qual essas entidades pertencem (Groves
etal., 2009).

Esta metodologia € especialmente proeminente nas ciéncias sociais, onde ¢é
frequentemente utilizada para reunir informacGes autodeclaradas de individuos sobre
diversos aspetos das suas vidas. O objetivo principal é permitir aos investigadores fazer
generalizacGes sobre uma populacdo mais ampla com base nos dados recolhidos de um
subconjunto dessa populacdo (Rea & Parker, 2014). Para garantir a eficacia deste método,
é crucial que os investigadores tenham um conhecimento sélido do objeto de investigacéo
e que a populacdo alvo seja acessivel e disposta a fornecer informagdes autodeclaradas
(Rea & Parker, 2014).

Uma das suas principais vantagens é a capacidade de generalizar para uma populagao
mais ampla com base em dados de uma amostra representativa, reduzindo
significativamente as exigéncias financeiras e temporais e produz resultados

razoavelmente precisos (Rea & Parker, 2014).
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No contexto digital contemporéaneo, os inquéritos baseados na web surgem como uma
alternativa inovadora aos métodos tradicionais. Estes inquéritos oferecem vérias
vantagens, como conveniéncia, rapida recolha de dados e adequacgédo para populagdes
especializadas (Rea & Parker, 2014). Para a implementacdo bem-sucedida de um
inquérito baseado na web, € essencial fornecer aos respondentes um link de internet
acessivel e garantir que o questionario seja facil de usar, melhorando assim a experiéncia
do respondente e garantindo a precisdo e a completude dos dados recolhidos (Rea &
Parker, 2014).

No contexto digital contemporaneo, os inquéritos baseados na web surgem como uma
alternativa inovadora aos métodos tradicionais. Estes inquéritos oferecem varias
vantagens, como conveniéncia, rapida recolha de dados e adequacédo para populagdes
especializadas (Rea & Parker, 2014). Para a implementacdo bem-sucedida de um
inquérito baseado na web, é essencial fornecer aos respondentes um link de internet
acessivel e garantir que o questionario seja facil de usar, melhorando assim a experiéncia
do respondente e garantindo a precisdo e a completude dos dados recolhidos (Rea &
Parker, 2014).

A elaboracdo de um questionario eficaz requer uma atencdo meticulosa a Varios
elementos essenciais. O questionario deve estar alinhado com os objetivos da pesquisa e
cada pergunta deve ser formulada de forma especifica e objetiva. A técnica do "funil"”
pode ser empregada na estrutura do questionario, comecando com perguntas mais gerais
e avancando para questdes mais especificas e desafiantes, antes de retornar a perguntas
mais gerais. E também aconselhavel incorporar informacdes obtidas a partir da revisdo
da literatura relacionada ao tema da pesquisa. Além disso, o questionario deve ser mantido
conciso para evitar baixas taxas de resposta e a linguagem utilizada deve ser clara e
simples para estabelecer uma comunicacdo eficaz entre o investigador e o respondente
(Ikart, 2019)
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4.1.2.2 Métodos de recolha de dados dos inquéritos por questionario

O principal objetivo do questionario do inquérito foi aprofundar as perspetivas dos
consumidores no panorama do comércio eletronico em Portugal. Especificamente, visou
compreender as suas preferéncias, desafios e barreiras relacionados com a implementacéo
da Inteligéncia Artificial nas praticas de marketing digital. A escolha do método foi
impulsionada pela capacidade do inquérito de abranger um amplo espetro de respostas de

forma eficiente e rapida.

A componente quantitativa deste estudo foi executada mediante um questionario
composto por 16 perguntas. O questionario foi concebido e alojado na plataforma Google
Forms (https://forms.gle/gVOFCzeoTwWPWXUrNG). O publico-alvo abrangeu os
consumidores de comércio eletrénico em Portugal, sem restri¢des de idade. A divulgacao
do questionario foi efetuada principalmente atraves das redes sociais do autor e de foruns
online relevantes. Este esforco de divulgacdo permitiu obter um total de 202 respostas,
das quais 200 foram consideradas validas para analise, enquanto 2 foram descartadas por

serem invélidas e ndo foram contabilizadas para a andlise.
O questionario foi estruturado em torno de quatro dimens@es principais:

e Caracterizacdo sociodemografica: Com o objetivo de conhecer o perfil dos
inquiridos.

e Vantagens e Desvantagens da IA: Avaliar o impacto percebido da IA nas
experiéncias de compras em linha, incluindo os aspetos éticos e 0s riscos.

e Barreiras e desafios: Identificar os obstaculos e limitagdes percebidos na

implementacdo da IA.

O objetivo final deste instrumento de recolha de dados era ndo so tragar o perfil do
consumidor de comércio eletronico em Portugal, mas também fornecer informagdes sobre

a influéncia e o impacto da IA na experiéncia de compra digital.

A recolha de dados por meio de inquéritos decorreu entre 15 de abril de 2023 e 18 de
julho de 2023. Embora nédo tenham sido fornecidos incentivos diretos aos inquiridos, 0s
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potenciais conhecimentos gerados a partir deste inquérito visavam contribuir para uma
compreensdo mais ampla do comportamento do consumidor no dominio digital, o que,

por si sO, tem um valor intrinseco.

Para garantir a qualidade dos dados e atenuar os enviesamentos, o questionario foi
meticulosamente concebido de modo a evitar perguntas tendenciosas ou carregadas, e 0
anonimato dos inquiridos foi rigorosamente mantido para encorajar respostas honestas.
As consideracg0es éticas foram de importancia primordial; o consentimento informado foi
obtido de todos os inquiridos no inicio do inquérito, indicando claramente o objetivo do
estudo e assegurando a confidencialidade e a privacidade dos dados fornecidos.

4.1.2.3 Concecdo do instrumento de inquérito

O instrumento de inquérito foi estruturado para captar dados essenciais que alinham com
o0s objetivos da pesquisa, proporcionando insights sobre as perspetivas dos consumidores
acerca da Inteligéncia Aurtificial no dominio do comércio eletrénico em Portugal. Este
instrumento foi segmentado em varias sec¢des, cada uma focando diferentes aspetos da

experiéncia do consumidor e da IA.

Dados Demogréficos:

Esta seccdo contém perguntas sobre idade, género, localizacdo e ocupacdo dos
respondentes. O propdsito é obter uma compreensdo clara do perfil demografico dos
participantes, podendo posteriormente ajudar na anélise e interpretacéo dos resultados do
inquérito.

Experiéncia de Compras Online:

Esta seccdo visa compreender a frequéncia com que os respondentes compram online, 0s
tipos de produtos que compram, e as plataformas que utilizam. Esta informacao € crucial
para entender o contexto em que a IA ¢é utilizada pelos respondentes.

Experiéncia com Inteligéncia Artificial nas Compras Online:

Esta secgdo é crucial para entender o nivel de familiaridade e interacdo dos respondentes

com a |IA durante as compras online, que é um dos focos centrais deste estudo.
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Impacto da 1A na Experiéncia de Compra:

Através desta seccdo, procura-se entender o impacto percebido da 1A na experiéncia de
compra online dos respondentes, seja positivo ou negativo.

Melhorias e Desafios da IA:

Finalmente, esta seccdo permite aos respondentes expressar areas de melhoria potencial
na implementacdo da IA e partilhar quaisquer desafios ou experiéncias negativas que

possam ter encontrado.

As perguntas foram formuladas de maneira clara e direta para evitar confuséo e garantir
a precisdo das respostas. O questionario foi revisto por pares para garantir a relevancia e
clareza das perguntas, garantindo serem coerentes e alinhadas com o0s objetivos da
pesquisa. Além disso, foi realizado um pré-teste do inquérito com um pequeno grupo de
individuos para validar a fiabilidade e validade do instrumento de inquérito. O feedback
recebido auxiliou no refinamento das perguntas para garantir que sdo compreendidas
como pretendido e que a estrutura do inquérito permita uma recolha de dados eficaz e

eficiente.

O design deste instrumento de inquérito é fundamental para assegurar que os dados
recolhidos sdo relevantes, precisos e refletem fielmente as perspetivas dos consumidores
sobre a IA no contexto do comércio eletronico em Portugal, alinhando-se diretamente

com 0s objetivos da pesquisa deste estudo.

4.1.3 Metodologia Qualitativa

A investigacdo qualitativa é frequentemente descrita como um paradigma de pesquisa que
prioriza a analise textual e narrativa em detrimento da quantificacéo estatistica (Bryman
& Bell, 2015). Essa modalidade de investigacdo é caracteristicamente inaugurada por uma
pergunta de pesquisa aberta e exploratoria, a qual € abordada por intermedio de métodos
como entrevistas semiestruturadas, observagdes participativas ou andlise de conteido
textual, em contraposicdo a aplicagdo de instrumentos matematicos ou estatisticos
rigorosos. A intencdo subjacente € elucidar as complexidades subjacentes a determinados

fendmenos, privilegiando a compreensdo dos contextos, das motivagbes e das
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interpretacfes humanas, em vez de se limitar & mensuragdo de variaveis isoladas ou

categorizéveis (Creswell & Poth, 2018).

Em contrapartida, a pesquisa quantitativa, que frequentemente parte de um quadro tedrico
preexistente para a formulacéo e teste de hipoteses especificas, a investigacdo qualitativa
adota uma abordagem mais indutiva. Este método indutivo assevera que o objetivo da
pesquisa é, muitas vezes, a geracdo de novas teorias ou a ampliacdo de entendimentos
tedricos com base em dados empiricos recolhidos durante o estudo (Bryman & Bell, 2015;
Charmaz, 2014).

Figura 5: Principais etapas da investigacéo qualitativa

5. Trabalho Conceptual e teérico

| 2 5A. especificagio mais rigorosa da(s)questio (s) de investigacio

Adaptado de Bryman & Bell (2011)

4.1.3.1 Entrevistas

A conducéo de entrevistas € um método amplamente utilizado na pesquisa qualitativa
para obter insights profundos sobre as crencas, atitudes e comportamentos dos individuos.
Segundo Kvale e Brinkmann (2009), a entrevista & mais do que um mero conjunto de
perguntas; € um processo dialdgico que requer uma relacéo interpessoal cuidadosamente

gerida entre o entrevistador e o entrevistado.

Na fase de planeamento, é crucial definir claramente 0s objetivos da entrevista. Patton

(2015) sugere que o entrevistador deve estar bem versado no topico em questdo para
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formular perguntas que se alinhem com os objetivos da pesquisa. A selecdo da amostra
também é um elemento chave; deve-se escolher participantes que possam fornecer

informacdes ricas e relevantes para o estudo.

A elaboracdo do guido da entrevista € outra consideracdo importante. Rubin e Rubin
(2012) enfatizam a necessidade de perguntas abertas que permitam respostas detalhadas,
bem como perguntas de acompanhamento para esclarecer e aprofundar as respostas
iniciais. A técnica do "funil”, onde se comeca com perguntas gerais e se afunila para

questdes mais especificas, é frequentemente recomendada (Ikart, 2019).

Durante a execuc¢do da entrevista, a constru¢do de um ambiente confortavel e de confianca
é vital para encorajar a abertura e a honestidade do entrevistado (Kvale & Brinkmann,
2009). Além disso, a habilidade de escuta ativa do entrevistador e a flexibilidade para

adaptar o guido conforme necessario sdo qualidades indispensaveis (Patton, 2015).

3.1.3.2 Métodos de recolha de dados para as entrevistas

Nesta sec¢do, sdo delineados os métodos empregados para a recolha de dados mediante
entrevistas, visando complementar a investigacao bibliografica com insights praticos e
proporcionar uma perspetiva aplicada sobre o uso da Inteligéncia Artificial no dominio
do marketing digital. Para atingir este objetivo, foram selecionados quatro profissionais,
dois especialistas em IA e dois profissionais de marketing digital, com base na sua
experiéncia profissional, conhecimento em IA, e familiaridade com as praticas atuais de
marketing digital. Esta abordagem rigorosa visou garantir a relevancia e qualidade dos

dados a serem recolhidos para o estudo em questao.

As entrevistas foram conduzidas individualmente, utilizando a plataforma Zoom. Esta
modalidade foi escolhida por garantir a seguranca e comodidade dos entrevistados, e
ainda permitiu a gravacdo das sessdes para analise posterior. As entrevistas ocorreram
durante um periodo pré-determinado, ajustado conforme a disponibilidade dos
entrevistados e do investigador, com a duracgdo de cada entrevista a variar ligeiramente,

permitindo uma exploragdo aprofundada dos tépicos discutidos.
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Para garantir a precisdo dos dados e mitigar potenciais vieses, foi adotado um formato
estruturado para as entrevistas. Este formato proporcionou um equilibrio entre
flexibilidade e foco, assegurando que a discussdo permanecesse alinhada com os topicos
de interesse do estudo. Além disso, o formato estruturado ajudou a proporcionar um guia

claro e consistente para a conducao de cada entrevista.

Antes da conducdo das entrevistas, foram obtidos consentimentos informados de todos 0s
entrevistados, assegurando compreenderem e concordavam com os objetivos da pesquisa
e 0 uso dos dados recolhidos. Foi também assegurada a confidencialidade das
informacdes partilhadas pelos entrevistados, protegendo a sua identidade e informacoes

sensiveis.

A estrutura e o planeamento cuidadoso das entrevistas, com a selecdo criteriosa dos
participantes, permitiram uma recolha de dados robusta e relevante. Esta abordagem
metodoldgica foi crucial para explorar a interseccao entre a 1A e o marketing digital de
uma perspetiva pratica e aplicada, alinhando-se assim com o0s objetivos gerais da pesquisa

desta dissertagéo.

4.1.3.3 Concecéo do protocolo de entrevista

Nesta seccdo, sdo delineados os métodos empregados para a recolha de dados através de
entrevistas, visando complementar a investigacdo bibliografica com insights préticos e
proporcionar uma perspetiva aplicada sobre o uso da Inteligéncia Artificial no dominio
do marketing digital. Para atingir este objetivo, foram selecionados quatro profissionais,
dois especialistas em IA e dois profissionais de marketing digital, com base na sua
experiéncia profissional, conhecimento em IA, e familiaridade com as praticas atuais de
marketing digital. Esta abordagem rigorosa visou garantir a relevancia e qualidade dos

dados a serem recolhidos para o estudo em questao.

As entrevistas foram conduzidas individualmente, utilizando a plataforma Zoom. Esta
modalidade foi escolhida por garantir a seguranca e comodidade dos entrevistados, e
ainda permitiu a gravacao das sessfes para analise posterior. As entrevistas ocorreram

durante um periodo pré-determinado, ajustado conforme a disponibilidade dos
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entrevistados e do investigador, com a duragdo de cada entrevista a variar ligeiramente,

permitindo uma exploragédo aprofundada dos tépicos discutidos.

Para garantir a precisdo dos dados e mitigar potenciais viéses, foi adotado um formato
estruturado para as entrevistas. Este formato proporcionou um equilibrio entre
flexibilidade e foco, assegurando que a discussdo permanecesse alinhada com os topicos
de interesse do estudo. Além disso, o formato estruturado ajudou a proporcionar um guia

claro e consistente para a conducao de cada entrevista.

Antes da conducdo das entrevistas, foram obtidos consentimentos informados de todos 0s
entrevistados, assegurando compreenderem e concordavam com 0s objetivos da pesquisa
e 0 uso dos dados recolhidos. Foi também assegurada a confidencialidade das
informacdes partilhadas pelos entrevistados, protegendo a sua identidade e informacoes

sensiveis.

A estrutura e o planeamento cuidadoso das entrevistas, com a selecdo criteriosa dos
participantes, permitiram uma recolha de dados robusta e relevante. Esta abordagem
metodoldgica foi crucial para explorar a intersecgdo entre a IA e o marketing digital de
uma perspetiva pratica e aplicada, alinhando-se assim com os objetivos gerais da pesquisa

desta dissertacéo.

4.1.3.4 Estrutura das entrevistas aos profissionais de marketing digital

Secc¢do 1: Contexto e Antecedentes
— Pode descrever brevemente a sua experiéncia e enfoque em marketing digital?

— Ja trabalhou em projetos que envolvem a integracdo de inteligéncia artificial em
estratégias de marketing?

Seccgdo 1A: Tipos e AplicacOes de IA em Estratégias de Marketing

— Que formas de inteligéncia artificial sdo predominantemente utilizadas nas suas

atividades de marketing digital?
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— Pode descrever uma situacdo em que a aplicacdo de 1A na sua estratégia de marketing

levou a melhorias mensuraveis em métricas de desempenho?
Seccdo 1B: Perspetiva Empresarial: Vantagens e Desvantagens
— Quais as vantagens gque experienciou ao integrar 1A nas suas iniciativas de marketing?

— Houve alguma desvantagem ou desafio na implementacao de 1A nos seus esforgos de
marketing digital?

Secc¢do 1C: Desenvolvimentos Futuros e Tendéncias do Setor
— Na sua opinido, como podera o papel da IA em marketing digital evoluir no futuro?

— Quiais os desenvolvimentos em IA para marketing digital que Ihe chamaram a atencao

e como poderdo impactar a industria?

4.1.3.5 Estrutura das entrevistas realizadas aos peritos em 1A

Seccdo 2: Contexto e Antecedentes
— Pode resumir a sua expertise e enfoque no campo da inteligéncia artificial?

— Ja trabalhou ou consultou em projetos que envolveram inteligéncia artificial em

marketing digital?
Seccdo 2A: Papel e Tipos de IA em Marketing Digital

— Na sua experiéncia, quais séo as formas de 1A mais frequentemente aplicadas em

marketing digital?

— Pode discutir os impactos mensuraveis que observou ao integrar 1A em estratégias de

marketing digital?
Seccéo 2B: Consideracdes Eticas e Empresariais

— Do ponto de vista ético, sobre 0 que devem as empresas ser cautelosas ao implementar

IA em marketing?
74 de 146 Coimbra Business School | ISCAC
Mod5.233_00 Quinta Agricola — Bencanta, 3045-601 Coimbra
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE Tel +351 239 802 000; E-mail: secretariado@iscac.pt; www.iscac.pt


mailto:secretariado@iscac.pt

niec  COIMBRA BUSINESS 100 |5

Uso da inteligéncia artificial e algoritmos no marketing digital: O caso da Amazon

— Quais sdo os desafios empresariais que identificou na integragéo de IA em iniciativas
de marketing digital?

Seccdo 2C: Consideracdes Futuras e Tendéncias

— Com base em dados e estudos atuais, que desenvolvimentos futuros antecipa na

aplicacdo de IA em marketing digital?

— Como poderdo estas tendéncias futuras influenciar métricas de marketing digital, tanto

operacionais como financeiras?

5. Apresentacao e analise preliminar dos dados primarios

A pesquisa e analise de dados constituem etapas cruciais na exploracdo do impacto da
Inteligéncia Artificial no dominio do marketing digital. O processo de recolha e analise é
bifurcado em duas abordagens metodoldgicas distintas: a aplicacdo de inquéritos e a
conducdo de entrevistas. Estas abordagens fornecem uma compreensdo multifacetada,
permitindo uma andlise aprofundada dos aspetos quantitativos e qualitativos do tema em

estudo.
5.1 Dados do Inquérito

A seccdo de dados do inquérito é subdividida em apresentacdo de dados e analise
preliminar. Na apresentacdo dos dados, sera feita uma descri¢do detalhada das respostas
obtidas, incluindo a distribuicdo demografica dos participantes, as suas praticas e
preferéncias de compra online, e o seu nivel de familiaridade e interacdo com a IA. A
analise preliminar proporcionara uma interpretacdo inicial dos dados apresentados,
abordando as tendéncias observadas e como estas podem estar alinhadas ou desalinhadas

com as expectativas e literatura existente.
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5.1.1 Apresentacdo de dados recolhidos nos inquéritos

A apresentacdo dos dados obtidos € iniciada pela analise sociodemografica dos

respondentes, conforme demonstrado na Tabela 3.

Tabela 3: Género.

Género N %
Feminino 106 53
Masculino 94 47

Elaborag&o propria.

A Tabela 3 insere-se na Caracterizacdo Sociodemografica e demonstra que, numa amostra
de 200 inquiridos, 106 (53%) sdo do género Feminino e 94 (47%) do género Masculino.

Tabela 4: Faixa etaria

Idade (Anos) N %
>18 31 15,5
18-25 64 32
26-36 55 27,5
36-49 32 16
50-64 11 55
<65 7 3,5

Elaborag&o propria.
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Na faixa etéria dos respondentes observa-se uma preeminéncia marcante da faixa de 18 a
25 anos, que abarca 32% da amostra (n=64). Em segundo plano, o grupo entre 26 e 36
anos contribui com 27,5% das respostas totais, somando 55 individuos. O terceiro
conjunto etario mais proeminente é o de 36 a 49 anos, constituindo 16% da amostra
(n=32). No extremo oposto do espectro, as faixas etarias de 50 a 64 anos e 65 anos ou
mais apresentam uma representatividade diminuta, com 5,5% (n=11) e 3,5% (n=7),
respetivamente. No gue concerne aos respondentes mais jovens, com idade inferior a 18

anos, este grupo compde 15,5% da amostra total (n=31).

Tabela 5: Local de Residéncia

Local de residéncia N %
Norte 39 19,5
Centro 81 40,5

Area Metropolitana de Lisboa 50 25

Alentejo 8 4
Algarve 9 4,5

Agores 6 3
Madeira 7 35

Elaborag&o propria.

Quanto ao Local de Habitacdo, o Centro distingue-se com 81 inquiridos (40,5%), sendo
que a segunda maior concentracdo geografica encontra-se na Area Metropolitana de

Lisboa, com 50 respostas ou 25% da amostra total. A regido Norte segue-se de perto, com

77 de 146 Coimbra Business School | ISCAC
Mod5.233 00 Quinta Agricola — Bencanta, 3045-601 Coimbra
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE Tel +351 239 802 000; E-mail: secretariado@iscac.pt; www.iscac.pt


mailto:secretariado@iscac.pt

seac  COIMBRA BUSINESS 100 |5

Uso da inteligéncia artificial e algoritmos no marketing digital: O caso da Amazon

39 respostas, ocupando 19,5% da amostra. As regibes do Alentejo e do Algarve
apresentaram uma participacdo na pesquisa correspondente a 8 (4%) e 9 (4,5%) respostas,
respetivamente. Por Ultimo, mas ndo menos importante, as regides autonomas dos Acores

e da Madeira registaram 6 (3%) e 7 (3,5%) respostas, respetivamente.

Tabela 6: Ocupagao

Ocupacéo N %

Estudante 72 36

Trabalhador-estudante 32 16
Trabalho por conta propria 21 10,5
Trabalhador por conta de outrem 69 345

Desempregado/a 6 3

Reformado/a 6 3

Elaborag&o propria.
Relativamente a situacdo ocupacional dos respondentes, observa-se uma predominancia
de individuos categorizados como estudantes, representando 36% da amostra total
(n=72). Imediatamente a seguir, os trabalhadores por conta de outrem compdem uma
proporcdo significativa de 34,5% (n=69). Os trabalhadores-estudantes, com uma
representatividade de 16% (n=32), e os trabalhadores por conta propria, abarcando 10,5%
do conjunto de inquiridos (n=21), também sdo categorias ocupacionais relevantes nesta
amostra. As categorias de desempregados e reformados demonstram uma incidéncia mais

baixa, ambos constituindo 3% da amostra (n=6 para cada categoria).
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Tabela 7: Frequéncia de Compras online

Frequéncia de compras N %
Muito Frequentemente 8 4

Frequentemente 21 10,5
Ocasionalmente 102 51
Raramente 56 28
Nunca 12 6

Elaboracéo propria.

A maioria dos respondentes, constituindo 51% da amostra (n=102), indicou que efetua
compras online com uma frequéncia ocasional, aproximadamente uma vez mensal. Um
contingente consideravel de 28% (n=56) relatou que realiza compras online com uma
periodicidade escassa, menos de uma vez por més. Em contraposicdo, um segmento
reduzido da populacdo da pesquisa, representando 10,5% (n=21), afirmou realizar
compras online com uma frequéncia elevada, aproximadamente uma vez semanal. Um
namero de participantes correspondente a 4% da amostra (n=8), indicou uma frequéncia
de compra online consideravelmente alta, ocorrendo multiplas vezes por semana. Por
ultimo, 6% dos respondentes (n=12) declararam abstinéncia completa de atividades de

compra online.
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Figura 6: Principais produtos comprados online
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Elaborag&o propria.

Relativamente aos principais tipos de produtos adquiridos online pelos respondentes,

observa-se uma proeminéncia na compra de Vestudrio e Acessorios, com

aproximadamente 78,6% (n=157) dos inquiridos a indicar essa categoria. Em segundo

lugar, surgem os Eletrénicos, referidos por 61,8% (n=124) da amostra. A categoria de

Produtos de Beleza e Cuidado Pessoal foi assinalada por 53,4% (n=107) dos participantes,

demonstrando também uma significativa relevancia. Mobiliério e Decoracdo de Casa sdo

objetos de aquisi¢do para uma propor¢do menor de respondentes, especificamente 29,8%

(n=60). A categoria Alimentacdo e Bebidas foi a menos popular, com apenas 19,8%

(n=40) dos inquiridos a reportar compras nessa area. Adicionalmente, 26,7% (n=54) dos

participantes assinalaram a op¢do "Outros”, indicando a aquisi¢cdo de produtos nao

categorizados nas opcOes fornecidas.
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Tabela 8: Principais Plataformas de Comércio Eletrénico

Plataformas N %
Amazon 108 54

Ebay 44 22
Alibaba/AliExpress 50 25
OLX 56 28
Continente online 47 24
Fnac.pt 122 61

Outros websites de retalho 154 77

Elaboracéo propria.

Referentemente as plataformas de compras online preferidas pelos respondentes, a
categoria "Outros websites de retalho especificos,” que inclui lojas de vestuario populares
como Zara, Stradivarius e Bershka, emergiu como a mais frequente, sendo selecionada
por 77% dos inquiridos (n=154). A Fnac.pt posiciona-se em segundo lugar, com uma
adesdo de 61% dos participantes (n=122). A Amazon, ainda uma plataforma significativa
neste contexto, foi a terceira mais escolhida, contabilizando 54% dos respondentes
(n=108).

No que se refere as demais opgdes, a OLX foi assinalada por 28% dos inquiridos (n=56),
seguida pela Alibaba/AliExpress com 25% (n=50). O Continente Online captou a atengéo
de 23,5% dos participantes (n=47), e o eBay registou a menor taxa de selecdo, com 22%
(n=44).

E pertinente sublinhar que a questdo permitia multiplas escolhas, o que explica o fato de

a soma das percentagens exceder 100%.
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Figura 7: Familiarizagdo dos consumidores com IA
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Elaboracéo propria.

No que concerne ao grau de familiaridade com o conceito de Inteligéncia Artificial entre

0s respondentes, a maioria afirma estar "Algo familiarizado,” compreendendo 54% da
amostra total (n=108). Segue-se 0 grupo que se considera "Muito familiarizado™ com o
topico, representando 23% dos inquiridos (n=46). Em contrapartida, uma parcela menor,
correspondente a 19% (n=38), reporta estar "Pouco familiarizado™ com o conceito.
Finalmente, apenas uma fracdo minima dos participantes, ou seja, 4% (n=8), declara ndo
ter nenhuma familiaridade com a Inteligéncia Artificial. Este panorama sugere um nivel
razoavelmente elevado de consciéncia e compreensdo relativas a IA entre 0s

respondentes.
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Figura 8: Sensibilizacdo de interagdo com a IA durante compras online
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Elaboracéo propria.

Relativamente a interagdo com recursos de Inteligéncia Artificial durante experiéncias de
compras online, observa-se uma adesdo expressiva a tais tecnologias. Uma vasta maioria
de 92% dos respondentes (n=184) confirma ja ter interagido com algum recurso de 1A,
como chatbots ou recomendacOes personalizadas. Contrariamente, apenas uma
percentagem marginal de 3% (n=6) afirma nunca ter tido tal interag&o. Adicionalmente,
existe um grupo incerto, composto por 5% dos inquiridos (n=10), que indicam nao estar
certos quanto a sua experiéncia com recursos de 1A em compras online. Este conjunto de
dados sugere que a incorporacgdo de 1A nas plataformas de compras online é uma realidade

amplamente experimentada pelos utilizadores.
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Figura 9: Distribuicao das Avaliacdes dos Consumidores sobre a Experiéncia com Inteligéncia Artificial em
Compras Online
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Elaboracéo propria.

No que concerne a avaliacdo da experiéncia com Inteligéncia Artificial durante processos
de compras online, a percecdo manifestada pelos inquiridos é predominantemente
positiva. De facto, 45% dos respondentes (n=90) classificam a sua experiéncia como
"Positiva", enquanto um adicional de 18,5% (n=37) consideram-na "Muito Positiva". Em
contrapartida, uma percentagem menor expressa opinides menos favoraveis; 13% dos
participantes (n=26) relatam uma experiéncia "Negativa" e 2,5% (n=5) qualificam-na
como "Muito Negativa". Além disso, 15% dos inquiridos (n=30) mantém uma perspetiva
"Neutra" em relagdo a sua interacdo com IA em plataformas de e-commerce. Um

contingente de 6% (n=12) dos participantes indica incerteza quanto a sua avaliacdo da

experiéncia.
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Tabela 9: Funcionalidades de IA que mais contribuiram para as experiéncias de e-commerce positivas dos
entrevistados

Recomendacdes Personalizadas de Produtos 69.50%
Pesquisa Assistida por 1A 50.80%

Chatbots ou Assistentes Virtuais 40.70%
Personalizagdo de Anlncios 30.50%

Email Automatizado ou Marketing Baseado em A 20.30%
Recomendacdes Personalizadas de Produtos 69.50%

Elaboracéo propria.

No seguimento desta avaliagdo, procedeu-se a identificacdo das funcionalidades de 1A
que mais contribuiram para as experiéncias positivas relatadas. Entre os 59 respondentes
que classificaram a experiéncia de IA como positiva, as funcionalidades que mais
contribuiram foram as seguintes: Recomendac¢6es Personalizadas de Produtos (69.5%,
n=41), Pesquisa Assistida por IA (50.8%, n=30), Chatbots ou Assistentes Virtuais
(40.7%, n=24), Personalizacdo de Anuncios (30.5%, n=18) e Email Automatizado ou
Marketing Baseado em IA (20.3%, n=12). Estes dados ilustram a valorizacdo dos
inquiridos quanto a personalizacdo e assisténcia proporcionada pela IA durante as suas

experiéncias de compras online.
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Tabela 10: Aplica¢@es de Inteligéncia Artificial mais valorizadas durante o processo de compra online

Caracteristicas N %
Recomendagdes de produtos personalizadas 137 68.5
Assisténcia ao cliente 110 55
Personaliza¢do de anuncios 73 36.5
Facilidade de pesquisa 119 59.5
Previsdes de precgos e disponibilidade de stock 105 525
Nenhuma 64 32

Elaborag&o propria.

Relativamente as funcionalidades de Inteligéncia Artificial mais valorizadas durante
experiéncias de compras online, os resultados do inquérito elucidam varias preferéncias
distintas entre os participantes. A caracteristica mais apreciada, segundo a amostra, foi a
capacidade de "Recomendac6es de produtos personalizadas”, com 68,5% dos inquiridos

(n=137) manifestando satisfacdo com tal atributo.

Segue-se a "Facilidade de pesquisa”, a qual foi elogiada por 59,5% dos respondentes
(n=119), indicando que a IA efetivamente auxiliou na localizacdo de produtos ou
informacOes desejadas. Adicionalmente, a "Assisténcia ao cliente”, geralmente
disponibilizada através de chatbots, foi valorizada por 55% dos participantes (n=110). No
que concerne a "Previsdes de precos e disponibilidade de stock™, 52,5% dos inquiridos

(n=105) afirmaram que tais funcionalidades foram de utilidade.

A "Personalizacdo de antncios" foi menos proeminente, embora ainda significativa, com

36,5% dos respondentes (n=73) assinalando a relevancia dos andncios personalizados

para 0s seus interesses. Importante destacar que uma parcela consideravel da amostra,
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32% (n=64), assinalou que ndo valorizou nenhuma das caracteristicas de IA listadas

durante as suas experiéncias de compras online.

Tabela 11: Perspetivas dos Consumidores sobre Areas de Melhoria em Inteligéncia Artificial no Comércio

Eletronico

Caracteristicas N %

Precisdo das recomendacdes de produtos 114 57
Atendimento ao cliente 122 61
Personalizagdo de anuncios 145 72.5
Facilidade de pesquisa 93 46.5

Previsdes de precos e disponibilidade de stock 82 41
Respeito a privacidade 162 81

Outro 3 15

Elaboracéo propria.

No que concerne as areas onde a Inteligéncia Artificial poderia ser otimizada para
aprimorar a experiéncia de compras online, os dados recolhidos sdo reveladores de
diversas inquietacdes e desejos dos consumidores. De forma mais significativa, a questédo
do "Respeito a privacidade" despontou como a maior preocupa¢do, mencionada por 81%
dos inquiridos (n=162), sinalizando uma consciencializagéo crescente acerca dos dilemas

éticos e de seguranca, relacionados a recolha de dados.

Segue-se a "Personalizacdo de anuncios”, com 72,5% dos respondentes (n=145) a
expressarem insatisfacdo com a irrelevancia dos anuncios direcionados, indicando um

potencial espaco para melhorias na segmentacgéo e direcionamento de publicidade.
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A "Atendimento ao cliente", especialmente relativamente a eficdcia de chatbots e
sistemas automatizados, foi citada por 61% dos participantes (n=122) como uma area
necessitada de aprimoramento. Similarmente, a "Precisdo das recomendacdes de
produtos” foi indicada por 57% dos inquiridos (n=114), sugerindo haver espago para

incrementar a precisao das sugestdes automatizadas.

No dominio da "Facilidade de pesquisa", 46,5% dos respondentes (n=93) afirmaram que
a |A poderia ser mais eficiente em facilitar a localizagédo de itens. Quanto as "Previsdes
de precos e disponibilidade de stock", 41% dos inquiridos (n=82) acreditam que a IA

poderia oferecer informagdes mais precisas e oportunas.

Por ultimo, apenas 1,5% dos participantes (n=3) selecionaram a categoria "Outro",
indicando que as opgOes fornecidas abarcaram abrangentemente as &reas nas quais 0s

inquiridos veem espaco para a melhoria da 1A no ambito do comércio eletrénico.
5.1.2 Analise preliminar dos inquéritos

Na analise subsequente do conjunto de dados da pesquisa, excluimos informacbes
referentes a idade, sexo e local de residéncia dos respondentes, pois as respostas foram
recolhidas anonimamente, impossibilitando a correlagdo destas caracteristicas
demogréaficas com as respostas fornecidas. Consequentemente, a analise focara
exclusivamente nas respostas relacionadas ao comportamento de compra, familiaridade e
experiéncias com Inteligéncia Artificial, e outras questdes pertinentes que contribuam

para o escopo da investigacao.

A situacdo ocupacional dos respondentes demonstra uma predominancia de estudantes e
trabalhadores por conta de outrem, que pode estar correlacionada com o nivel de

familiaridade ou conforto com tecnologias online, incluindo IA.

A maioria dos respondentes realiza compras online com uma frequéncia ocasional ou
baixa. Este comportamento pode ter implicagdes na familiaridade e aceitagdo das

funcionalidades de IA oferecidas pelas plataformas de e-commerce.
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Quando exploramos os tipos de produtos adquiridos online, é evidente que categorias
como Vestuario e Acessorios, Eletrénicos, e Produtos de Beleza e Cuidado Pessoal séo
predominantes. As preferéncias de compra podem influenciar a interagdo com

funcionalidades de IA, como recomendac@es personalizadas.

No que concerne as plataformas de compras online preferidas, websites de retalho
especificos emergem como 0s mais populares entre os respondentes, seguidos de
plataformas globais como a Amazon. Esta preferéncia pode refletir a eficacia percebida

das funcionalidades de IA oferecidas por estas plataformas.

A familiaridade com o conceito de 1A é razoavelmente alta entre 0s respondentes,
sugerindo uma possivel correlagdo entre a familiaridade com a IA e a propensdo para
explorar funcionalidades de IA durante as compras online.

A analise da interacdo com recursos de IA e a avaliacdo da experiéncia com IA revelam
uma aceitacdo significativa das tecnologias de 1A, com uma perce¢do predominante
positiva. Funcionalidades como Recomendac6es Personalizadas de Produtos e Pesquisa
Assistida por IA sdo altamente valorizadas, enquanto a Personalizagdo de Andncios e a

Assisténcia ao Cliente sdo areas identificadas para melhoria.

Os respondentes valorizam varias funcionalidades de 1A, como Recomendacdes de
produtos personalizadas e Facilidade de pesquisa, indicando que a 1A pode efetivamente
auxiliar na localizagdo de produtos ou informacdes desejadas.

Finalmente, no que se refere as areas para otimizacdo da IA, é destacada uma preocupacao
significativa com o respeito a privacidade. Além disso, a precisdo das recomendacdes de
produtos e a eficacia do atendimento ao cliente foram identificadas como éreas
necessitadas de aprimoramento, apontando para um potencial significativo de melhoria

na aplicacdo da IA para enriquecer a experiéncia de compras online.
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5.2 Dados das Entrevistas

A anadlise de dados obtidos mediante entrevistas fornece uma perspetiva profunda e
qualitativa sobre a integracdo e impacto da Inteligéncia Artificial nas estratégias de
marketing digital. Os insights foram recolhidos de profissionais de marketing digital e
especialistas em IA, proporcionando uma compreensao multifacetada das manifestactes

da 1A no dominio do marketing.

5.2.1 Apresentacao e anélise dos Dados das entrevistas

Semelhante a sec¢do anterior dedicada aos inquéritos, a subsequente seccéo relativa aos
dados recolhidos mediante entrevistas € estruturada em duas subsec¢des: apresentacdo
dos dados e analise preliminar. A apresentacao dos dados é organizada com base nos dois
grupos distintos de entrevistados, sendo um composto por profissionais de marketing
digital e o outro por especialistas em IA. Sera elaborada uma apresentacdo detalhada do

perfil das respostas obtidas de cada grupo.

5.2.2 Perspetiva dos Profissionais de Marketing Digital

Os profissionais de marketing digital entrevistados ilustraram um vasto leque de
experiéncias, abrangendo especializagdes em SEO, SEM e marketing de redes sociais,
enquanto alguns dirigiram campanhas em diversos sectores. Um ponto de convergéncia
nas suas narrativas foi a integracao da A nos seus projetos, visando refinar a segmentacéo
de clientes, simplificar a criacdo de contetdos, aumentar o servico ao cliente e melhorar

a analise preditiva para previsdes de vendas mais precisas.

A medida que se debrucavam sobre as principais formas de IA utilizadas nas suas
estratégias de marketing, os algoritmos de ML e NLP surgiram como predominantes.
Especificamente, o ML foi aproveitada para a segmentacdo de clientes e a andlise
preditiva. Simultaneamente, a NLP encontrou a sua aplicagcdo na promocéo de interac6es
mais intuitivas com chatbots e na realizacdo de analises de sentimentos, cruciais para

compreender o feedback dos clientes e ajustar as estratégias em conformidade.

O discurso passou entdo para as melhorias mensuraveis que testemunharam apos a

integracdo da IA nos seus paradigmas de marketing. Exemplos ilustrativos incluiram a
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implementacdo de motores de recomendacédo orientados para a IA e ferramentas de
andlise de sentimentos, creditados pelo aumento dos valores médios dos carrinhos de
compras, das taxas de retencao de clientes e das pontuacdes de satisfacdo dos clientes.
Estas melhorias nao so6 sublinham os beneficios a curto prazo da integracao da IA, como
também apontam para o potencial de fidelizacdo dos clientes a longo prazo e para 0s
fluxos de receitas.

Ao discutir as vantagens, destacaram um maior retorno do investimento (ROI)
proporcionado por decisfes rapidas baseadas em dados e uma melhoria notavel da
eficiéncia através da automatizacdo de tarefas quotidianas. Estas vantagens contribuem
para uma operacao de marketing mais racionalizada que pode potencialmente conduzir a
poupancas de custos e a uma maior rentabilidade ao longo do tempo. No entanto, também
partilharam um desafio significativo que consiste em persuadir os quadros superiores
sobre os beneficios do ROI a longo prazo relativamente ao investimento inicial necessario
para as tecnologias de IA. Este desafio é agravado pelos rapidos avancos na tecnologia
de 1A, que requerem uma cultura de aprendizagem e adaptacdo continuas para se
manterem competitivas e tirarem partido das novas capacidades a medida que estas vao

surgindo.

Olhando para o futuro, identificaram vérios horizontes promissores no dominio do
marketing digital apoiado pela IA. O discurso englobou a hiperpersonalizagdo das
estratégias de marketing possibilitada pela 1A, a analise em tempo real que fornece
informac®es atempadas para a tomada de decisdes, a otimizacdo da pesquisa por voz para
se alinhar com a evolugdo do comportamento de pesquisa dos utilizadores e a perspetiva
intrigante de empregar a IA emocional para avaliar as respostas emocionais dos
consumidores para uma compreensdo mais matizada do comportamento dos
consumidores. Estes desenvolvimentos futuros refletem nédo so a evolucédo das estratégias
de marketing digital, mas também o esfor¢o continuo para aprofundar o envolvimento
dos consumidores e otimizar os resultados de através da aplicacdo astuta de tecnologias
de IA. Os conhecimentos recolhidos junto dos profissionais de marketing digital oferecem

um vislumbre do potencial transformador da IA na remodelagdo do panorama do
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marketing digital, com implicagcdes substanciais na melhoria das experiéncias dos

consumidores e na consecucao dos objetivos comerciais.

5.2.3 Perspetiva dos peritos em IA

Os especialistas em 1A entrevistados apresentaram um amplo espectro de éareas de foco,
abrangendo machine learning, NLP, deep learning, com uma énfase particular na sua
implantacdo ética no ambito do marketing digital. Os seus esforcos colaborativos e
projetos de consultoria frequentemente giravam em torno da integracdo da IA em
estruturas de servigo ao cliente, plataformas analiticas e estratégias de marketing
direcionadas, destacando as diversas aplicacdes da IA no espectro do marketing digital.

Ao discutir as formas predominantes de IA aplicadas em marketing digital, analise
preditiva, aprendizado de maquina e aprendizado profundo, especialmente para
reconhecimento de imagem, foram identificados como tecnologias frequentemente
utilizadas. A incorporagdo dessas formas de IA levou a melhorias substanciais nas
estratégias de marketing. Eles ressaltaram o aumento das taxas de envolvimento do cliente
e a eficiéncia no posicionamento de anuncios direcionados como resultados
significativos, que, por sua vez, se traduziram em aumentos notaveis no ROI. Essas
descobertas iluminam os beneficios tangiveis da integracdo da IA, fornecendo um

argumento convincente para sua ado¢do em estratégias de marketing digital.

Transitando para consideracdes éticas e empresariais, 0 discurso gravitou em torno da
transparéncia no uso de dados do cliente e adesdo as regulamentacbes de privacidade,
sublinhando os imperativos éticos na implantacdo da IA. Além disso, o risco associado a
dados tendenciosos que potencialmente enviesam modelos de aprendizado de maquina
foi enfatizado, lancando luz sobre as complexidades éticas que fundamentam as
aplicacdes de IA em marketing digital. Na fronteira empresarial, o dialogo destacou o
investimento inicial necessario para a implementacdo da IA e o desafio de adquirir
talentos especializados como obstaculos notaveis, refletindo as consideragoes

operacionais e financeiras ao alavancar tecnologias de 1A.
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Olhando para o futuro, os especialistas em IA elucidaram varias tendéncias emergentes
que se espera que deixem marcas indeléveis na paisagem do marketing digital. Eles
previram uma mudanca para uma personalizacdo mais granular, tomada de decisdo em
tempo real e segmentacdo baseada em humor ou eventos especificos como avangos
cruciais no horizonte préximo. Essas evolucgoes, eles postularam, provavelmente terdo um
impacto positivo em métricas-chave, como o valor vitalicio do cliente e taxas de
conversdo. No entanto, eles também apontaram para as consideracdes éticas adicionais
que esses avangos podem implicar, apontando para uma compreensao matizada da

paisagem ética que acompanhara o futuro do marketing digital impulsionado por IA.

A perspetiva dos especialistas em IA, portanto, oferece um entendimento
multidimensional das intersecdes atuais e prospetivas entre 1A e marketing digital. A suas
percecdes sublinham o potencial transformador e as consideracfes éticas inerentes as
aplicacdes de IA, fornecendo uma narrativa matizada que pode informar futuras
estratégias e estruturas de politicas no dominio do marketing digital. Através das suas
experiéncias e antecipacdes, um vislumbre da narrativa em evolucdo da IA em marketing
digital é oferecido, iluminando o caminho para estratégias de marketing impulsionadas

por 1A que sdo eticamente solidas e eficazes.

5.2.4 Anédlise preliminar dos dados obtidos por entrevistas

A andlise aprofundada dos resultados das entrevistas com profissionais de marketing
digital e especialistas em IA revela uma variedade de temas, insights, concordancias e
divergéncias. Os entrevistados concordam na prevaléncia do uso de machine learning
(ML) e processamento de linguagem natural (NLP) no dominio do marketing digital. Eles
citam exemplos de como a IA foi usada para melhorar a segmentacdo de clientes e a

interacdo com os consumidores através de chatbots.

Avancando para os beneficios e desafios da IA, os entrevistados concordam que a IA tem
0 potencial de automatizar tarefas rotineiras e melhorar a eficiéncia, mas destacam o
desafio de manter-se atualizado com os rapidos avancos na tecnologia de IA. Foi
ressaltado o desafio de persuadir a gestdo sénior sobre 0s beneficios do ROI a longo prazo

versus o investimento inicial. As melhorias mensuraveis, como aumentos nas taxas de
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retencdo de clientes e na eficiéncia do posicionamento de anuncios, foram destacadas
como beneficios tangiveis da integracdo da IA, apesar de haver uma variagdo nos niveis
de melhoria citados, indicando que o impacto pode variar conforme o contexto e a

implementacao especifica da IA.

Ambos os grupos de entrevistados identificaram o investimento inicial e a aquisigéo de
talentos especializados como obstaculos notéveis, refletindo um consenso sobre as
barreiras operacionais e financeiras na adoc¢éo da IA. Olhando para o futuro, ha um acordo
geral sobre a evolugdo da IA no sentido de proporcionar hiperpersonalizacdo e anélises
em tempo real. No entanto, os entrevistados apresentam diferentes areas de foco, como a
IA emocional, otimizacdo de pesquisa por voz, e personalizacdo baseada em humor ou
eventos, indicando uma diversidade de opinides sobre como a 1A pode ser aproveitada no

futuro.

Os especialistas em IA mostraram uma maior inclinacdo para discutir as consideracdes
éticas, enfatizando a necessidade de transparéncia, adesdo as regulamentacdes de
privacidade e mitigacdo do risco de dados tendenciosos, ressaltando uma possivel lacuna

na conscientizacdo ou discussao ética entre os profissionais de marketing digital.

Embora os entrevistados ndo tenham discutido especificamente a Amazon, as insights
fornecidas podem ser relacionadas ao estudo de caso da Amazon, considerando o seu
pioneirismo na integracdo da IA em estratégias de marketing e o impacto mensuravel na
eficiéncia operacional e ROI. As contradicdes emergiram principalmente em torno do
nivel de impacto que a 1A tem nas métricas de desempenho, enguanto a convergéncia foi

observada em termos de vantagens operacionais da IA e desafios na sua implementacao.

Os resultados das entrevistas proporcionam uma rica tapecaria de insights, reforcando e
expandindo a compreensado do papel multifacetado da IA no marketing digital. A analise
destaca a necessidade de uma consideracdo cuidadosa das complexidades éticas,
operacionais e estratégicas envolvidas, e sugere que um entendimento mais profundo das
intersecOes entre 1A, ética e estratégias de marketing pode ser vital para navegar no
cenario digital em constante evolucdo. As divergéncias nas respostas dos entrevistados,
com as nuances exploradas, podem informar uma discussao mais matizada sobre como
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as organizagOes, incluindo a Amazon, podem abordar os desafios e aproveitar as
oportunidades apresentadas pela IA no dominio do marketing digital.

5.3 Cruzamento dos dados primarios

A andlise cruzada entre os dados obtidos através das entrevistas e dos inquéritos
proporciona uma compreensdo mais robusta sobre o impacto e as implicacdes da
Inteligéncia Artificial no dominio do marketing digital. As observac6es derivadas destas
duas fontes de dados revelam tanto convergéncias quanto divergéncias cruciais para a
contextualizacdo e interpretacdo dos resultados no ambito das questfes de investigacdo

propostas.

No contexto da adocdo e reconhecimento da Inteligéncia Artificial, € manifesta a
existéncia de uma apreciagédo generalizada, tanto por parte dos profissionais de marketing
digital e especialistas em IA, quanto pelos consumidores. As entrevistas realizadas com
profissionais de marketing e os especialistas em IA evidenciam o reconhecimento da
importéncia da IA, especialmente nas areas de segmentacgdo de clientes, analise preditiva
e aprimoramento da interacdo com o cliente, através do uso de chatbots e anélise de
sentimentos. Além disso, os inquiridos também demonstraram uma significativa
aceitacdo das tecnologias de 1A, com uma percecdo predominantemente positiva,
sobretudo no que diz respeito a recomendacdes personalizadas de produtos e assisténcia
na pesquisa assistida por IA.

A personalizacdo e 0 apoio ao cliente emergem como um beneficio central da 1A, sendo
valorizada tanto pelos profissionais quanto pelos consumidores. Os profissionais
destacam a hiperpersonalizacdo das estratégias de marketing e melhorias na interacdo
com o cliente como beneficios centrais da IA. Simultaneamente, os consumidores
valorizam igualmente a personalizacdo, especialmente as recomendacdes de produtos

personalizadas e a assisténcia ao cliente.

No entanto, as consideragdes éticas e de privacidade sdo &reas de foco tanto para 0s
profissionais quanto para os consumidores. Os profissionais enfatizam a importancia da

transparéncia no uso de dados do cliente e adesao as regulamentacdes de privacidade. De
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forma anéaloga, os consumidores expressam preocupacao com o respeito a privacidade

como uma area primordial para a otimizag&o da IA.

Divergéncias notaveis surgem ao analisar a percecdo sobre a eficiéncia da IA e o
investimento em IA. Enquanto os profissionais tendem a enaltecer os aumentos notaveis
no Retorno do Investimento (ROI) e eficiéncia no posicionamento de andncios
direcionados, alguma insatisfacdo € expressa pelos consumidores relativamente a
personalizacdo de andncios e precisdo das recomendacdes de produtos. Além disso, a
discussdo sobre investimento inicial e ROl a longo prazo é destacada pelos profissionais,

mas ndo € refletida na perspetiva dos consumidores.

Estas convergéncias e divergéncias sdo fundamentais para abordar as questdes de
investigacdo delineadas. A apreciacdo generalizada pela personalizagéo e assisténcia ao
cliente ressalta o valor central da 1A no aprimoramento da experiéncia do cliente no
dominio do comércio eletronico. No entanto, as preocupacdes éticas e de privacidade
emergem como &reas criticas para a consideracdo, especialmente na estruturacdo de

estratégias de marketing digital e na implementacdo de tecnologias de IA.

As divergéncias destacadas sugerem uma necessidade de alinhamento mais coerente entre
as estratégias de marketing digital e as expectativas dos consumidores. A percecdo
divergente sobre a eficiéncia da IA, por exemplo, pode indicar uma necessidade de
melhoria na comunicacdo de valor e na entrega de experiéncias mais personalizadas e

centradas no consumidor.

Além disso, a discussao sobre o investimento inicial em IA aponta para uma necessidade
de educacdo e advocacia continua entre 0s decisores empresariais para garantir o
investimento adequado em tecnologias de 1A, que, por sua vez, pode potenciar beneficios

substanciais a longo prazo para as organizagdes e 0s seus consumidores.
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6. Discussao dos resultados

Quais sdo as varias formas de inteligéncia artificial predominantemente utilizadas
no marketing digital e como se manifestam nas estratégias de marketing da

Amazon?

A Amazon integra tecnologias de inteligéncia artificial para reforcar as suas estratégias
em Vérias atividades, incluindo no marketing digital. A empresa usufrui de aplicacGes de
IA orientadas por dados, categorizadas em varias facetas, cada uma voltada para
aprimorar o0 envolvimento do cliente e maximizar o lucro, impulsionando

consequentemente o crescimento da empresa.

O investimento multifacetado que facilita o desenvolvimento continuo e diverso da
Amazon ¢ parte da sua abordagem de “ciclo continuo” ou “volante de inércia” (“Flywheel
strategy em inglés”). Esta abordagem fomenta inovagdo e crescimento continuos,
integrando varias formas de I A e machine learning em todos os dominios organizacionais.
Em termos de engenharia, um volante de inércia € uma ferramenta que armazena
eficazmente a energia de rotagdo. Do mesmo modo, dita estratégia da Amazon armazena
e espalha a energia e o conhecimento gerados pela inovagdo da IA por toda a empresa.
Esta abordagem aproveita-se das inovacgdes e 0s avangos em machine learning a duma
area da empresa para alimentar os esforcos de outras equipas e impulsionar 0s seus
produtos. Deste modo, os conhecimentos obtidos com as iniciativas de 1A num
departamento ou divisdo podem ser partilhados e utilizados por outras equipas,

conduzindo a inovacdo e ao crescimento em toda a organizacao (Stone, 2021).

Um aspeto significativo dessa integracdo € a utilizacdo de algoritmos de recomendacao
habilitados para IA. A Amazon utiliza técnicas de machine learning para oferecer
recomendacdes de produtos personalizadas aos seus clientes, o que, por sua vez, aumenta
a probabilidade de compras. Um exemplo importante de publicidade baseada em métricas
de desempenho na Amazon é o recurso "produtos patrocinados”. Esta funcionalidade
permite que os vendedores de terceiros licitem para 0s seus produtos serem apresentados
quando os clientes pesquisam termos relevantes no motor de busca da Amazon. Quando

um cliente clica numa listagem patrocinada e faz uma compra, a Amazon recolhe uma
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taxa. Essa modalidade de publicidade provou ser eficaz em aumentar a visibilidade do
produto e impulsionar as vendas na plataforma (Stone, 2021). Essa abordagem ecoa bem
com a literatura existente, como o trabalho seminal de Smith e Linden sobre algoritmos
de recomendacéo, que destaca o papel da personalizacdo na promocdao da satisfacdo do

cliente e no aumento das vendas (Smith & Linden, 2017).

A publicidade baseada em desempenho é outro dominio onde a IA contribui
significativamente. Ao utilizar a 1A para lances em tempo real e posicionamentos de
anuncios, a Amazon pode segmentar efetivamente demografias especificas de clientes.
Essa estratégia ajuda a melhorar métricas como taxas de cliques e taxas de converséo,
elementos frequentemente destacados por académicos como Goldfarb e Tucker como
cruciais para o sucesso do marketing digital (Goldfarb & Tucker, 2011).

A aplicacdo de IA Generativa na criacdo de contetido, embora menos estudada, esta se
tornando cada vez mais significativa. A plataforma Amazon Bedrock, lancada
recentemente pela Amazon, disponibiliza véarios modelos de IA generativa, visando
potencializar estratégias de marketing digital por meio de ferramentas para criacdo de
conteddo, interacdo com o cliente e ilustragdes digitais visualmente envolventes. Esta
tecnologia exemplifica o esforco da Amazon em democratizar o machine learning e a 1A,
facilitando a incorporacdo de conteldo atualizado através de tecnologias.
Adicionalmente, o0 Amazon Bedrock consegue gerir conteudo tdxico, garantindo
interacBes mais seguras com os clientes. Através do Amazon Bedrock, a Amazon nédo so
enriquece as estratégias de marketing digital, proporcionando uma experiéncia ao cliente
personalizada e segura, como também facilita a criacdo de anuncios visualmente
cativantes e descricoes de produtos contextualmente relevantes.
O uso da IA pela Amazon para gerar conteddo de midia rica facilita a criacdo de andncios
visualmente cativantes e descri¢cOes de produtos contextualmente relevantes. A natureza
imperativa do conteido envolvente no marketing digital € bem reconhecida, e o papel da

IA nesse dominio marca uma partida substancial dos métodos tradicionais.

A incorporacgdo de estratégias de marketing acionadas por agdes ou eventos, aumenta a

eficAcia de marketing da Amazon. Os algoritmos disparam mensagens ou ofertas

98 de 146 Coimbra Business School | ISCAC
Mod5.233 00 Quinta Agricola — Bencanta, 3045-601 Coimbra
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE Tel +351 239 802 000; E-mail: secretariado@iscac.pt; www.iscac.pt


mailto:secretariado@iscac.pt

seac  COIMBRA BUSINESS 100 |5

Uso da inteligéncia artificial e algoritmos no marketing digital: O caso da Amazon

personalizadas com base em atividades especificas do cliente, como um carrinho
abandonado ou compras anteriores. A eficacia deste tipo de marketing é bem
documentada (Stone et al., 2019), e a implementacéo orientada por IA da Amazon eleva

isso a um novo nivel de sofisticacdo e eficacia.

A pesquisa por voz, especialmente por meio do Alexa da Amazon, sinaliza uma nova
fronteira no marketing digital. N&o sé fornece uma plataforma alternativa para interacéo
do consumidor, mas também recolhe dados valiosos sobre as preferéncias do cliente. A
ascensdo da pesquisa por voz foi reconhecida como um desenvolvimento significativo no
marketing digital (Meeker, 2020), e a utilizagdo inovadora de "habilidades" da Alexa pela

Amazon oferece um ponto de contacto Unico para o envolvimento do cliente.

Ao sintetizar essas diversas aplicacdes de IA, a Amazon demonstra uma abordagem
holistica ao marketing digital. A estratégia da empresa transcende uma mera agregacao
de tecnologias de IA, incorporando um sistema bem integrado que se alinha com o0s

objetivos fundamentais de maximizar o envolvimento do cliente e impulsionar as vendas.

Quiais sdo as vantagens e os inconvenientes da utilizacéo da IA no marketing digital

numa perspetiva empresarial, com especial referéncia a Amazon?

A incorporacdo de Inteligéncia Artificial no marketing digital € uma evolucdo que carrega
consigo um leque diversificado de vantagens e desvantagens, particularmente no contexto
empresarial. A Amazon, sendo um gigante do comércio eletronico, emerge como um caso
emblematico do aproveitamento estratégico da IA para otimizar a sua operacionalidade e
experiéncia do cliente. Este cenario revela, por um lado, o potencial transformador da IA
e, por outro, os desafios inerentes a sua implementacdo e gestdo ética.

Abordando as vantagens, a personalizac¢éo surge como um dos beneficios mais salientes
da 1A no marketing digital. A IA propicia uma compreensdo apurada das preferéncias dos
clientes, possibilitando a oferta de uma experiéncia comercial altamente personalizada. A
Amazon, por exemplo, capitaliza a 1A para fornecer recomendagdes de produtos
personalizadas, analisando o comportamento e as preferéncias do cliente através de

algoritmos de IA. Estas recomendag0es sdo exibidas no site da Amazon e em campanhas
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de email marketing, promovendo uma experiéncia de compra singular para cada cliente
(Stone, 2021). No entanto, os dados recolhidos dos inquéritos indicam uma necessidade
premente de aumentar a precisdo na personalizacdo das recomendacdes, visto que 73%
dos inquiridos assinalaram a personalizagdo de anincios como uma area que necessita de

significativa melhoria, posicionando-se apenas atras das preocupa¢des com a privacidade.

Adicionalmente, a IA tem o potencial de potenciar significativamente o desempenho
empresarial. Dois exemplos ilustrativos desta capacidade sdo a otimizacao de precos e a
automacdo de processos. A IA, ao analisar dados de mercado, demanda e concorréncia
em tempo real, permite ajustes dindmicos de pregos, 0 que por sua vez maximiza a receita
e a lucratividade, melhorando o ROI (Berg & Knights, 2019). Simultaneamente, a IA
alavanca a eficiéncia operacional através da automacdo de tarefas repetitivas e de baixo
valor, como o processamento de pedidos e o atendimento ao cliente, resultando em maior

eficiéncia, produtividade e retorno.

A 1A também desempenha um papel crucial na extracdo de insights do consumidor. Por
meio da analise de grandes volumes de dados de consumidores, a IA pode revelar padrdes
e tendéncias que ajudam a entender melhor o comportamento do consumidor. A
tecnologia de Processamento de Linguagem Natural (PNL), por exemplo, permite
analisar o contetdo gerado pelos consumidores, identificando sentimentos, opinibes e
necessidades. A IA também pode prever a demanda futura de produtos e servigos,
ajudando as empresas a otimizar seus estoques e melhorar a eficiéncia operacional. Uma
evolucdo notavel neste dominio € a iniciativa da divisdo DeepMind da Google, que esta
a desenvolver algoritmos de IA com “imaginagdo” para prever a evolucdo de
determinadas situagdes e tomar decisdes, ampliando assim as conversdes e o upselling
(Berg & Knights, 2019).

A melhoria da experiéncia do cliente também é um beneficio destacado da IA, que ao
oferecer uma experiéncia mais personalizada e envolvente, contribui para o aumento do

envolvimento e satisfacdo dos clientes.

No entanto, a utilizacdo da IA no marketing digital ndo esta isenta de desafios. O custo

de implementagdo da IA pode ser proibitivo, especialmente para empresas de menor
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porte. Embora este ndo seja um problema para a Amazon, dada a sua ampla
disponibilidade de capital, para empresas mais pequenas, a exigéncia de investimento
pode ser uma barreira significativa. Um entrevistado realcou que enquanto as grandes
organizagOes tém o orcamento, elas também enfrentam complexidades. Por outro lado, as
pequenas empresas podem ser mais &geis e adaptar-se mais rapidamente as mudancas

tecnoldgicas.

A dependéncia de dados de qualidade € outro entrave. A IA requer dados precisos para
fornecer resultados fidveis. Enquanto grandes empresas como a Amazon tém acesso a
vastos volumes de dados, empresas menores, especialmente em regides geogréaficas mais
restritas como Portugal, podem enfrentar desafios na acumulagdo de uma base de dados
robusta. A questdo do viés da informacdo tambem é pertinente, por poder comprometer a

precisdo e a justica dos insights gerados pela IA.

As questdes de privacidade e ética sdo desafios prementes. A recolha e utiliza¢éo de dados
pessoais suscitam preocupagdes consideraveis, requerendo conformidade com
regulamentagfes como o Regulamento Geral sobre a Protecdo de Dados (RGPD). A
pratica de vender informacBes dos clientes sem 0 seu consentimento demonstra a
necessidade de regulacdo robusta neste dominio. Os dados da entrevista revelam que 81%
dos inquiridos estdo preocupados com o respeito pela privacidade, refletindo uma
crescente consciencializacdo sobre os dilemas éticos e de seguranca associados a recolha
de dados. Este cenario foi corroborado por um perito em IA entrevistado, que referiu a
integridade dos dados como “o elefante na sala”, aludindo a necessidade de uma gestao

cuidadosa dos dados para evitar erros ou viéses que resultem em insights distorcidos.

A complexidade da implementacdo da IA e a exigéncia de conhecimentos técnicos
especializados constituem desafios adicionais. A necessidade de educar e treinar 0s
colaboradores para acompanhar o avanco tecnoldgico é imperativa, pois, como afirmou
um dos peritos em IA entrevistados, um dos principais desafios tem sido manter-se

atualizado com os rapidos avancos na tecnologia de 1A.
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De que forma a incorporacao da IA nas estratégias de marketing digital melhorou
as métricas de desempenho das empresas, com destaque para as métricas

operacionais e financeiras da Amazon?

A evolucdo tecnoldgica, marcada pela incorporacdo da Inteligéncia Artificial nas
estratégias de marketing digital, tem desencadeado mudancas paradigmaticas na forma
como as empresas operam e interagem com o mercado. Este fendmeno é amplamente
evidente no caso da Amazon, cujas métricas operacionais e financeiras tém testemunhado
melhorias assinalaveis em resposta a integracao estratégica da IA nas suas operacdes de

marketing digital.

Um dos dominios onde a A tem produzido impacto tangivel é na publicidade. A Amazon,
ao empregar modelos sofisticados de Machine Learning (ML), conseguiu otimizar a
eficacia da sua publicidade baseada em desempenho. Esta otimizacao traduziu-se num
crescimento de 22% nas vendas de publicidade no segundo trimestre de 2023, elevando
o total para US$ 10,7 bilhdes (Adams, 2023). Este crescimento é indicativo da capacidade
da 1A em amplificar a eficicia das estratégias de publicidade, resultando numa

performance financeira melhorada.

Adicionalmente, a IA contribuiu para a melhoria das taxas de cliques e do retorno sobre
o0 investimento em publicidade. Através dos modelos de ML, a Amazon aprimorou a
atratividade dos seus anuncios, tornando-os mais eficazes em captar a atencdo dos
consumidores e, consequentemente, gerar resultados positivos para 0s anunciantes. Um
entrevistado elucidou este fendmeno, destacando que os chatbots, apoiados pela IA, tém
o0 potencial de reduzir os custos de servico ao cliente em quase um terco, simplesmente
ao automatizar questfes mais rotineiras. Além disso, a IA, ao auxiliar na segmentacédo
inteligente, pode aumentar as taxas de cliques em até 15%, como afirmado pelo

entrevistado.

A eficiéncia na otimizagdo dos anuncios também se refletiu na reducdo do custo por

impressdo. A 1A habilitou a Amazon a maximizar a eficiéncia na gestdo dos seus

anuncios, alcangando um publico mais amplo com um investimento publicitario reduzido.
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Esta otimizacdo, por sua vez, contribui para a eficiéncia operacional, uma métrica vital

para a sustentabilidade e crescimento empresarial.

A precisdo na segmentacdo do puablico-alvo é outra métrica de desempenho que
testemunhou melhorias significativas com a incorporacao da IA. A Amazon, ao utilizar
IA, conseguiu aprimorar a sua capacidade de alcancar audiéncias que anteriormente eram
desafiadoras de atingir, especialmente na auséncia de sinais obtidos através dos cookies
de terceiros. Esta melhoria na segmentacao do publico-alvo é emblematica do poder da
IA em realcar a eficiéncia das estratégias de marketing digital, mesmo na face de desafios

tecnoldgicos emergentes.

No dominio operacional, a IA tem sido um vetor de inovagdo na gestdo de inventarios,
um elemento critico para a eficiéncia operacional e satisfacdo do cliente. A Amazon, ao
empregar analise preditiva alimentada por 1A, conseguiu antecipar tendéncias de mercado
e preferéncias dos clientes, facilitando um planeamento de inventario mais acurado e
entregas atempadas. Este avanco ndo s6 promoveu a eficiéncia operacional, como
também ampliou a satisfagdo do cliente, uma métrica vital para a retencdo de clientes e

crescimento sustentado.

A revolucdo da IA na Amazon estende-se também a criacdo de conteido e personalizacao
do marketing. Por meio de IA generativa, algoritmos de recomendacéo e publicidade
baseada no desempenho, a Amazon conseguiu personalizar os seus esforgos de
marketing, resultando em taxas de envolvimento mais elevadas. Esta personalizacéo,
respaldada pela IA, facilitou uma conexdo mais profunda com os clientes, alinhando as

ofertas da Amazon com as preferéncias e comportamentos individuais dos clientes.

No que toca as metricas financeiras, a analise competitiva apoiada pela IA proporcionou
a Amazon uma vantagem estratégica no cenario de mercado altamente competitivo. Com
a capacidade de recolher e analisar grandes volumes de dados de diversas fontes, a
Amazon conseguiu decifrar tendéncias de mercado, estratégias de concorrentes e
preferéncias dos clientes. Esta capacidade de analise de dados, possivel atraves da 1A e
da aprendizagem automatica, habilitou a Amazon a tomar decisdes informadas,
mantendo-se assim & frente da concorréncia.
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Quais sdo os desafios identificados e os obstaculos enfrentados pelas empresas,

incluindo a Amazon, na integracao da IA nas suas iniciativas de marketing?

A‘insercéo da Inteligéncia Artificial no &mbito do marketing digital convoca um conjunto
de desafios e obstaculos manifestados nas varias etapas deste processo intrincado, tendo
um impacto palpavel em empresas de diferentes magnitudes, incluindo colossos

industriais como a Amazon.

O panorama que se desenha revela uma trajetéria repleta de complexidades que
demandam estratégias robustas e bem articuladas para uma integracdo eficaz da IA, que
aspira a reconfigurar o territério do marketing digital, propondo novas fronteiras de

interacdo, analise e envolvimento no universo empresarial.

A jornada de integracdo da Inteligéncia Artificial nas estratégias de marketing digital é
permeada por desafios e obstaculos que exigem atencdo meticulosa das empresas,
incluindo gigantes da industria como a Amazon. A analise dos dados provenientes de
inquéritos, entrevistas e revisdo da literatura aponta para uma série de desafios que se

apresentam ao longo desta jornada transformacional.

Um desafio primordial reside na lacuna de talento que se verifica no campo da IA. A
procura crescente por profissionais qualificados em IA superou significativamente a
oferta, deixando muitas organiza¢des num dilema de capacidade. Esta disparidade tem,
inevitavelmente, limitado a capacidade das empresas de alavancar efetivamente a 1A para
aprimorar as suas iniciativas de marketing, dada a escassez de expertise necessaria para

navegar neste dominio tecnologicamente avancado.

Além disso, a liderangca emerge como um elemento crucial no processo de integracéo da
IA. Um entendimento profundo e uma viséo clara sobre as potencialidades e implicagdes
da 1A sdo imperativos para uma lideranca eficaz. No entanto, verifica-se que muitos
lideres possuem um entendimento limitado ou superficial da IA, o que consequentemente
obstaculiza a implementacdo eficaz desta tecnologia inovadora nas estratégias de

marketing. A falta de lideranca esclarecida pode resultar em tomadas de decisdo mal
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informadas e falta de visdo estratégica necessaria para navegar pelos complexos desafios
que a A apresenta.

Referentemente as limitacOes tecnoldgicas, € evidente que a integracdo bem-sucedida da
IA no marketing digital requer uma infraestrutura tecnoldgica robusta e adequada.
Algumas empresas, especialmente as de menor envergadura, podem encontrar-se em
desvantagem devido a limitacbes em termos de recursos financeiros e capacidade
tecnoldgica. Estas limitacGes podem retardar ou até mesmo inviabilizar a implementacéo
eficaz da 1A, desaproveitando assim as oportunidades de aprimoramento das estratégias

de marketing que a IA pode oferecer.

A esfera ética também se apresenta como um terreno desafiador no caminho da integracao
da IA. Questdes éticas, incluindo a privacidade dos dados e o viés algoritmico, sdo de
importancia critica. Empresas como a Amazon encontram-se na encruzilhada de garantir
a justica, transparéncia e ética nas suas praticas de 1A, enquanto aspiram a maximizar 0s
beneficios que a IA pode proporcionar. A gestdo ética dos dados e a mitigagdo do viés
algoritmico sdo imperativos para construir e manter a confianca do consumidor,

fundamental para o sucesso a longo prazo das iniciativas de marketing digital.

Estes desafios e obstaculos sublinham a complexidade e a multifacetada natureza da
integracdo da IA no dominio do marketing digital. No entanto, também ressaltam a
importancia imperativa de superar estas barreiras para desbloquear o potencial pleno da
IA no aprimoramento das estratégias de marketing. A superacdo destes desafios ndo s6
facilitard uma integracdo mais suave da 1A, mas também catalisara o alcance de vantagens

competitivas sustentaveis no dindmico cenério de mercado digital.

De que maneira a aplicacdo da IA no marketing digital pela Amazon influenciou as

tendéncias da industria e que desenvolvimentos futuros podem ser expectados?

A insercdo estratégica da Inteligéncia Artificial no marketing digital por parte da Amazon
ndo s6 catalisou o éxito empresarial robusto, como delineou tendéncias industriais,
incutindo uma onda de inovag6es tecnologicas no dominio do marketing. O fenémeno,
muitas vezes apelidado de "Amazon Effect”, constitui um marco na transicdo digital,
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evidenciando o poder disruptivo que uma empresa munida de A possui sobre a tapecaria
comercial contemporéanea (Berg & Knights, 2019). Este efeito ndo € meramente uma
manifestacdo de competitividade, mas um testemunho da redefinicdo da estrutura
operacional e estratégica nas esferas do retalho e marketing. O modus operandi da
Amazon, enraizado na utilizagdo perspicaz da IA, tem encorajado outras entidades a
embarcar em jornadas semelhantes de transformacéo digital, na tentativa de manter a

relevancia e competitividade no mercado saturado (Berg & Knights, 2019).

A Amazon, embora ndo seja a pioneira em todas as praticas de marketing digital,
exemplifica a exceléncia na utilizagdo da IA, atraindo assim a atencdo de concorrentes
que anseiam por replicar o seu sucesso. A personalizacdo das interagdes com o cliente, a
otimizacao das métricas de desempenho publicitario, e a consolidacdo da lealdade a marca
sdo algumas das muitas facetas em que a IA tem sido utilizada de maneira inovadora. Esta
tendéncia ressalta o papel central da IA na amplificacdo do envolvimento do cliente e na

personalizagdo das estratégias de marketing.

Um dominio particular onde a IA se manifestou como um vetor de mudanga é nos
algoritmos de recomendacdo. A Amazon, através dos seus algoritmos de IA, revolucionou
o0 paradigma de descoberta e compra de produtos pelos consumidores. Estes algoritmos,
ao analisarem um volume colossal de dados, propiciam recomendacfes de produtos
personalizadas, culminando numa satisfacdo do cliente elevada e taxas de conversao

melhoradas.

Adicionalmente, a analise preditiva mediada pela 1A tem sido instrumental para a
Amazon. A capacidade de antecipar tendéncias de mercado e preferéncias dos
consumidores, habilitou uma gestdo de inventario mais proactiva e entregas pontuais.
Este avanco ndo sO conferiu uma vantagem competitiva a Amazon, mas também
sublinhou o potencial transformador da 1A na redefinigdo das estratégias de marketing

digital.

Perspetivando o futuro, com base em dados atuais e estudos, é razoavel antever progressos
continuos no marketing digital potenciado pela I1A. Estes avancos podem abranger o

aprimoramento continuo dos algoritmos de recomendacéo, proporcionando sugestfes de
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produtos ainda mais precisas e personalizadas. Além disso, é provavel que a IA
desempenhe um papel mais significativo na criacdo de conteudo e publicidade,

possibilitando campanhas de marketing mais dindmicas e envolventes.

No entanto, € imperativo considerar as implicacdes éticas da aplicacdo da IA no
marketing digital. Questbes de privacidade, transparéncia, equidade nos algoritmos, e a
evasdo de praticas de manipulacdo e persuasdo sdo fatores cruciais que necessitam ser

enderecados para garantir uma utilizacdo responsavel e ética da 1A no marketing.

Que impacto teve a aplicacédo da IA nas opera¢fes da Amazon e como podem outras

empresas replicar o seu sucesso?

A incursdo da Inteligéncia Artificial nas operagfes da Amazon precipitou uma
metamorfose operacional e estratégica, impulsionando a empresa para um patamar de
eficiéncia e inovacdo impar. Esta transicdo ndo se confina apenas a esfera interna da
Amazon, mas estende-se ao setor retalhista e digital, estabelecendo novos paradigmas de
operacao e gestdo. As repercussdes desta insercao de IA sdo multimodas e ressoam por

meio de vérias dimensdes da atividade empresarial.

No epicentro desta transformacéo estd a melhoria substancial da experiéncia do cliente.
A Amazon, equipada com algoritmos de IA muito bem treinados, refinou o0s seus motores
de busca e sistemas de recomendagdo de produtos, conferindo uma personalizagédo
aprofundada a jornada do cliente. Esta personalizacdo, ancorada em analises preditivas e
analises de comportamento do cliente, culmina em recomendac6es mais pertinentes e, por

conseguinte, em taxas de conversao amplificadas.

Adicionalmente, a 1A tem sido a alavanca para a otimizagdo meticulosa da cadeia de
suprimentos da Amazon. A gestdo aprimorada do inventario, a logistica afinada e a
previsdo acurada da demanda sdo os frutos desta otimizacdo. A IA permitiu a Amazon
um mapeamento preciso da demanda, uma alocacéo eficaz de recursos e uma entrega

mais rapida e eficiente, constituindo assim um nexo robusto entre a empresa e o cliente.
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A eficiéncia operacional da Amazon foi igualmente catapultada pela I1A. A automacéo de
processos, a minimizagdo de erros, e a maximizagdo da eficiéncia foram alcancadas
através da incorporacdo da IA em areas cruciais como embalagem e controle de
qualidade. Esta insercdo de IA permitiu uma operacionalizacdo mais fluida, reduzindo

custos e maximizando a eficiéncia.

Para empresas que aspiram replicar o sucesso da Amazon, um conjunto de estratégias
podem ser esbogadas. Primeiramente, o investimento em talento e recursos € imperativo.
A construcdo de uma equipa sagaz em IA e a alocacdo de recursos adequados para o

desenvolvimento e implementacéo de solucGes de 1A é o alicerce para a transigao digital.

Além disso, a recolha e anélise de dados séo vitais. A 1A é nutrida por dados qualitativos,
e como tal, as empresas devem investir na recolha e andlise de dados pertinentes, que

alimentem os algoritmos de 1A e propiciar insights valiosos.

Identificar casos de uso pertinentes é outro pilar central. As empresas devem discernir
areas nas suas operacfes onde a IA pode ser inserida para catalisar beneficios
substanciais. Esta identificacdo permitird uma aplicacdo focada da IA, maximizando o

retorno sobre o investimento.

Por fim, a adoc¢do de uma abordagem iterativa é crucial. A implementacdo da IA € um
processo continuo de experimentacdo, aprendizagem e ajuste. As empresas devem estar
predispostas a aprender com falhas, ajustar as suas estratégias e evoluir continuamente as

suas soluces de IA.

A integracdo bem-sucedida da 1A nas operacdes da Amazon serve como um modelo
elucidativo para outras empresas. Ao adotar estratégias bem delineadas e investir em
recursos essenciais, € possivel ndo apenas replicar, mas também adaptar o sucesso da
Amazon a realidade Unica de outras entidades empresariais. Esta replicagdo, contudo,

exige uma compreensdo aprofundada da IA e uma vontade indomavel de inovar e evoluir.
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6 Conclusao

A integracdo pioneira da Inteligéncia Artificial no dominio do marketing digital pela
Amazon atesta uma estratégia inovadora que tem redefinido as praticas de marketing
contemporaneas. O modelo de "ciclo continuo™ adotado pela Amazon fomenta a inovacgéo
continua e a integracdo de IA em diversos dominios organizacionais, criando um
ecossistema propicio para a evolucdo constante. Este modelo tem sido crucial na
utilizacdo de IA e Machine Learning (ML) em vérias atividades, com uma énfase
particular no marketing digital, onde algoritmos de recomendacéo habilitados para IA e
publicidade baseada em desempenho sdo elementos centrais na estratégia de

envolvimento e otimizacdo do relacionamento com o cliente.

Os insights provenientes dos dados primarios, tanto das pesquisas quanto das entrevistas,
proporcionam uma rica compreensdo sobre as preferéncias e comportamentos dos
consumidores no ambiente digital, bem como sobre a aplicacdo de 1A no dominio do
marketing digital. Os respondentes das pesquisas valorizaram significativamente
funcionalidades como Recomendacgbes de Produtos Personalizadas e Facilidade de
Pesquisa, indicando que a IA pode efetivamente auxiliar na localizacdo de produtos ou
informacOes desejadas. No entanto, areas como Personalizacdo de Anuncios e a
Assisténcia ao Cliente foram identificadas para melhoria, ressaltando a necessidade de
um aprimoramento continuo nas funcionalidades de IA oferecidas pelas plataformas de

e-commerce.

A anélise das entrevistas com profissionais de marketing digital e especialistas em IA
evidencia a prevaléncia e o potencial do uso de ML e Processamento de Linguagem
Natural (NLP) no marketing digital. Os beneficios tangiveis, como a melhoria na
segmentacdo de clientes e a eficiéncia do posicionamento de anuncios, sdo ressaltados
como vantagens diretas da integracdo da IA. Contudo, desafios operacionais e
financeiros, como o investimento inicial e a aquisicdo de talentos especializados, séo
identificados como obstaculos significativos. Os entrevistados também perspetivam um

futuro com evolugbes promissoras da IA no marketing digital, como a
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hiperpersonalizacéo e as analises em tempo real, embora com diferentes areas de foco

sugeridas.

A Amazon, atraves da sua abordagem proativa, demonstra como a IA pode ser explorada
para melhorar a eficiéncia operacional e o envolvimento do cliente. A IA generativa na
criacdo de contetdo personalizado e as funcionalidades de 1A que permitem uma
interagcdo mais intuitiva e personalizada com os consumidores sdo ilustrativas do

potencial da IA em aprimorar a experiéncia do cliente.

A andlise também destaca uma melhoria nas métricas de desempenho, corroborada pelos
insights dos entrevistados sobre as melhorias na eficiéncia do posicionamento de
anancios e nas taxas de retengdo de clientes. Estes beneficios tangiveis ilustram o

potencial da IA em proporcionar vantagens competitivas no ambiente digital saturado.

No entanto, os desafios éticos, operacionais e financeiros sublinhados na discussao,
ressaltam a necessidade de uma abordagem bem informada e estrategicamente alinhada
para a integracdo da IA. Questbes de privacidade de dados e viés algoritmico séo de
importancia critica, exigindo um equilibrio entre inovacao e ética, com um esforco para

garantir justica, transparéncia e responsabilidade nas préaticas de IA.

O fenémeno #efeito Amazon” € um testemunho do poder disruptivo da IA, destacando o
papel central da 1A na amplificacdo do envolvimento do cliente e na personalizacdo das
estratégias de marketing. Este efeito tem incentivado outras entidades a embarcar em
jornadas semelhantes de transformacdo digital, na tentativa de manter a relevancia e

competitividade no mercado saturado.

Perspetivando o futuro, é razoavel antever progressos continuos no marketing digital
potenciado pela IA, com avangos que podem abranger o aprimoramento continuo dos
algoritmos de recomendacdo e a criacdo de contetdo e publicidade mais dindmicas e
envolventes. O sucesso da Amazon serve como um modelo elucidativo, oferecendo um
caminho robusto para outras empresas que aspiram a explorar o potencial pleno da 1A no

marketing digital, ao mesmo tempo que ressalta a importancia de uma abordagem
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ponderada para navegar pelos desafios éticos e operacionais inerentes a esta jornada

transformacional.

8 Limitacdes:

A presente investigacao, embora rigorosa, enfrentou algumas limitacGes que necessitam
ser reconhecidas para uma compreensdo precisa dos resultados e conclus@es derivados.
As limitagcBes encontradas podem também fornecer uma estrutura para futuras

investigages neste dominio.

Primeiramente, a escassez de informacéo secundaria e primaria concreta sobre 0s ganhos
resultantes da aplicacdo de 1A no dominio do marketing digital apresentou um desafio
significativo. A falta de relatérios detalhados e dados quantitativos robustos limitou a
extensdo da andlise, e consequentemente, a profundidade dos insights que poderiam ser
obtidos. Esta lacuna na literatura e nos dados disponiveis ressalta a necessidade de mais
estudos empiricos e relatérios detalhados que possam fornecer uma compreensdo mais

aprofundada sobre o impacto real e mensuravel da 1A no marketing digital.

A amostra de entrevistas conduzidas foi relativamente reduzida, abrangendo apenas
quatro individuos. Apesar de os entrevistados proporcionarem insights valiosos, a
dimensao limitada da amostra pode ndo refletir a diversidade de opinides e experiéncias
no campo. Uma amostra mais ampla poderia ter proporcionado uma visdo mais
representativa e holistica das perspetivas dos profissionais na intersecdo da IA e do

marketing digital.

Similarmente, a amostra de inquéritos por questionario também foi reduzida, com um
total de 200 respostas. Embora os dados recolhidos tenham fornecido uma visao
preliminar sobre as atitudes e comportamentos dos consumidores relativamente a 1A no
contexto de compras online, a amostra limitada pode ndo capturar a totalidade das

experiéncias e perspetivas dos consumidores.

O anonimato dos inquéritos, embora crucial para garantir a honestidade e a integridade
das respostas, impediu a correlacdo das respostas com caracteristicas demograficas

especificas dos respondentes. Esta limitacdo restringiu a capacidade de realizar anélises
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mais aprofundadas e fazer deducbes mais informadas sobre como diferentes grupos
demogréficos podem interagir ou ser afetados de maneira distinta pela A no contexto do

e-commerce.

Além disso, foi desafiador encontrar profissionais que se sentissem confortaveis em
discutir 1A e marketing digital e compartilhar a suas perspetivas sobre os temas. Esta
barreira pode ser indicativa de uma possivel relutancia ou falta de familiaridade com as
nuances da A no dominio do marketing digital, o que, por sua vez, sublinha a necessidade

de mais educacdo e discussao aberta sobre este tema emergente e critico.

Estas limitagcBes ressaltam as complexidades e os desafios inerentes a conducdo de
investigacGes em campos tecnicamente avancgados e dinamicos, como a IA e o0 marketing
digital. Adicionalmente, as limitacGes destacadas podem servir como uma fundacao para
o delineamento de futuras investigac6es, onde uma abordagem mais expansiva e inclusiva

pode ser adotada para superar os desafios enfrentados neste estudo.
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APENDICE 1. Inquérito por Questionario

Tabela 3: Género.

Género N %
Feminino 106 53
Masculino 94 47

Elaboracéo propria.
Tabela 4: Faixa etaria

Idade (Anos) N %
>18 31 15,5
18-25 64 32
26-36 55 27,5
36-49 32 16
50-64 11 55
<65 7 3,5
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Tabela 5: Local de Residéncia

Local de residéncia N %
Norte 39 19,5
Centro 81 40,5

Area Metropolitana de Lisboa 50 25

Alentejo 8 4

Algarve 9 45

Acores 6 3

Madeira 7 3,5

Elaboracéo propria.
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Tabela 6: Ocupacdo

Ocupacao N %

Estudante 72 36

Trabalhador-estudante 32 16
Trabalho por conta propria 21 10,5
Trabalhador por conta de outrem 69 34,5

Desempregado/a 6 3

Reformado/a 6 3

Elaboracéo propria.
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Tabela 7: Frequéncia de Compras online

Frequéncia de compras N %
Muito Frequentemente 8 4

Frequentemente 21 10,5
Ocasionalmente 102 51
Raramente 56 28
Nunca 12 6

Elaboracéo propria.

Figura 6: Principais produtos comprados online
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Elaboracéo propria.
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Tabela 8: Principais Plataformas de Comércio Eletronico

Plataformas N %
Amazon 108 54

Ebay 44 22
Alibaba/AliExpress 50 25
OLX 56 28
Continente online 47 24
Fnac.pt 122 61

Outros websites de retalho 154 77
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Figura 7: Familiarizag&o dos consumidores com IA
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Elaboracéo propria.
Figura 8: Sensibiliza¢do de interagdo com a IA durante compras online
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Elaboracéo propria.
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Figura 9: Distribuicao das Avaliacdes dos Consumidores sobre a Experiéncia com Inteligéncia Artificial em
Compras Online
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Elaboracéo propria.

Tabela 9: Funcionalidades de IA que mais contribuiram para as experiéncias de e-commerce positivas dos
entrevistados

Recomendagdes Personalizadas de Produtos 69.50%
Pesquisa Assistida por 1A 50.80%

Chatbots ou Assistentes Virtuais 40.70%
Personalizagdo de Anlncios 30.50%

Email Automatizado ou Marketing Baseado em IA 20.30%
Recomendagdes Personalizadas de Produtos 69.50%

Elaboracéo propria.
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Tabela 10: Aplicacdes de Inteligéncia Artificial mais valorizadas durante o processo de compra online

Caracteristicas N %
Recomendacdes de produtos personalizadas 137 68.5
Assisténcia ao cliente 110 55
Personalizagéo de anuncios 73 36.5
Facilidade de pesquisa 119 59.5
Previsdes de precos e disponibilidade de stock 105 525
Nenhuma 64 32

Elaboracéo propria.
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Tabela 11: Perspetivas dos Consumidores sobre Areas de Melhoria em Inteligéncia Artificial no Comércio

Eletrdnico

Caracteristicas N %

Precisdo das recomendagdes de produtos 114 57
Atendimento ao cliente 122 61
Personalizagdo de anuncios 145 725
Facilidade de pesquisa 93 46.5

Previsdes de precgos e disponibilidade de stock 82 41
Respeito a privacidade 162 81

Outro 3 15

Elaborag&o propria.
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APENDICE 2. Entrevistas

Perguntas das entrevistas dos profissionais de marketing digital

Profissional do marketing #1
1.Como é que a A reconfigurou o marketing digital?

A 1A foi uma revolugdo no marketing digital. Estamos a falar de um novo nivel de
segmentacdo de clientes e analise de dados. Imagine um mundo onde as suas estratégias
de marketing sdo quase premonitérias, onde pode entregar a mensagem certa, no
momento certo, ao publico certo. E isso que a IA oferece—personalizaco, analise
preditiva, e muito mais, tudo a0 mesmo tempo que torna as nossas vidas enguanto

marketers um pouco mais féceis através da automacao.

2. Quais sdo as tecnologias de 1A predominantemente utilizadas no marketing digital

e como impactam o desempenho empresarial?

Estamos a ver principalmente chatbots, ML e NLP a liderar no espaco do marketing
digital. Chatbots? J& ndo sdo apenas para o servi¢o ao cliente. Estdo a manter os clientes
envolvidos 24 horas por dia, 0 que esta a aumentar tanto a satisfagdo como as taxas de
retencdo. A aprendizagem automatica € a nossa op¢do para a segmentacdo de clientes,
fazendo com que o nosso ROI pareca bastante bom. E ndo vamos esquecer o
processamento de linguagem natural—esta a ajudar-nos a avaliar o sentimento do cliente

€COmo nunca antes.

3. Pode partilhar exemplos ou métricas especificas que demonstrem as vantagens do

uso da IA no marketing digital?

Claro, os nimeros falam por si mesmos. SO os chatbots podem reduzir os custos de

servico ao cliente em quase um terco, apenas automatizando as questdes mais rotineiras.
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Depois temos 0 machine learning, que nos ajuda a aumentar as taxas de cliques em até

15% por sermos mais inteligentes na segmentacéo.

4. Quais sdo algumas das consideragdes éticas e desvantagens associadas a

incorporacao de 1A no marketing digital?

Privacidade e seguranca de dados séo as consideragdes éticas mais prementes. Os dados
do cliente devem ser tratados de forma responsavel, conforme regulamentos como o
GDPR. As desvantagens podem incluir o potencial para algoritmos enviesados e o "factor

de arrepio”"—onde os clientes acham anudncios excessivamente personalizados invasivos.

5. Que desafios ou barreiras foram encontrados na implementacéo préatica da I A nas
estratégias de marketing digital?

A implementac&o nunca é facil. E preciso navegar pela curva de aprendizagem de novas
ferramentas de 1A, abordar questes de qualidade de dados e integrar estas ferramentas

nos sistemas existentes. O custo é outro factor, especialmente para empresas menores.

6. Pode fornecer insights sobre metodologias ou estruturas eficazes para integrar
com sucesso a A no marketing digital?

Sou fa da estrutura Dados-Percec¢des-Acdo. Comece por reunir os seus dados, analise para
obter perceces significativas e, em seguida, tome medidas concretas. Repita 0 processo,

e estd num caminho para a melhoria continua.

7. Como é que o impacto da IA no marketing digital difere entre grandes e pequenas

organizacoes?

Para organizac6es de grande escala, a A € um tesouro. O grande volume de dados permite
uma segmentacdo e anélise a um nivel micro, oferecendo uma vantagem competitiva.
Empresas menores podem n&o ter o mesmo volume de dados, mas ainda podem beneficiar

da IA na automacao de tarefas e na melhor segmentagéo de publicos de nicho.
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8. Quais sdo os Indicadores Chave de Desempenho (KPIs) mais significativamente
influenciados pelo uso da IA no marketing digital?

Mantenha o olho no Valor Vitalicio do Cliente (CLV), nas Taxas de Clique (CTR) e no
Retorno do Investimento Publicitario (ROAS). Estes sdo alguns dos KPIs em que a 1A

realmente pode fazer a diferenca.

9. Como é que a IA impactou o envolvimento do consumidor e as taxas de conversédo

no dominio do marketing digital?

A |A faz maravilhas pelo envolvimento ao fornecer experiéncias ultra-personalizadas.
Pense nisso como ter um personal shopper para cada cliente, recomendando produtos que
tém mais probabilidade de Ihes interessar. 1sso esta a impulsionar as taxas de conversao

de uma forma significativa.

10. Como prevé que o papel da IA no marketing digital evolua nos préximos 5-10

anos?

O futuro é promissor e esta a chegar rapido. Pense em analises preditivas mais avancadas,
integracdo de pesquisa por voz e assistentes inteligentes, e uma experiéncia de cliente

mais imersiva e personalizada no geral.

11. Que tendéncias futuras antecipa na aplicacéo de tecnologias de 1A no marketing

digital nos proximos 5-10 anos?

Esteja atento a experiéncias de Realidade Aumentada e Virtual potenciadas pela IA, bem
como ao surgimento de conteudo gerado por IA. Estes poderdo ser 0s proximos grandes

avancos no marketing digital.

12. Que estratégias ou medidas recomendaria para superar desafios relacionados a
adocéao da IA no marketing digital?

O treino é fundamental. Prepare a sua equipa para tirar 0 maximo proveito dessas
ferramentas de IA. Além disso, comece pequeno—escolha uma area, automatize-a,
aprenda e, em seguida, amplie. E nunca subestime a importancia de uma governanga de

dados robusta.
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Profissional de marketing digital #2
1. Como € que a IA reconfigurou o marketing digital?

Para ser franco, a IA € como ter um canivete suico no dominio do marketing digital.
Anteriormente, tinhamos ferramentas isoladas que trabalhavam em silos—SEO, email
marketing, publicidade em redes sociais. Mas com a IA, estamos a entrelagar todas essas
ferramentas de uma forma integrada e inteligente, oferecendo-nos insights que nunca

poderiamos ter recolhido manualmente.

2. Quais sdo as tecnologias de 1A predominantemente utilizadas no marketing digital

e como impactam o desempenho empresarial?

Vejo trés pilares principais—analise de dados, geracdo de conteldo e mapeamento da
jornada do cliente. A anélise de dados, alimentada por 1A, oferece capacidades preditivas
que sdo um salva-vidas para qualquer pessoa em marketing. O contetddo gerado por 1A é
revolucionario para estratégias de SEQO, e o terceiro, mapeamento da jornada do cliente,

ajuda-nos a visualizar e entender a experiéncia do usuario como nunca antes.

3. Pode partilhar exemplos ou métricas especificas que demonstrem as vantagens do

uso da IA no marketing digital?

Considere as taxas de rejeicdo, uma métrica chave que todos monitorizamos. A 1A pode
reduzir significativamente estas ao otimizar o conteldo da pagina de destino em tempo
real, dependendo do comportamento do usuério. Algumas marcas viram uma reducao nas

taxas de rejeicdo de até 20% através deste método.

4. Quais sdo algumas das consideracdes éticas e desvantagens associadas a

incorporacao de IA no marketing digital?

Bem, o dilema ético vai além da simples protecdao de dados. Ha também o problema do
deslocamento de empregos. A medida que confiamos mais na IA para tarefas
tradicionalmente dirigidas por humanos, empurramos as pessoas para fora dos empregos,

e isso € algo sobre o qual precisamos pensar seriamente.
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5. Que desafios ou barreiras foram encontrados na implementacéo préatica da I A nas
estratégias de marketing digital?

A integridade dos dados é o elefante na sala. Claro, a IA pode processar grandes
quantidades de dados, mas e se esses dados forem erroneos ou tendenciosos desde o
inicio? O resultado s&o insights distorcidos, que podem ser prejudiciais as estratégias de
marketing.

6. Pode fornecer insights sobre metodologias ou estruturas eficazes para integrar

com sucesso a IA no marketing digital?

Comece por identificar os principais pontos de dor na sua estratégia atual e use a |A como
um bisturi, ndo como um martelo. A IA deve refinar as suas estratégias existentes, ndo
destrui-las. Uma abordagem faseada—adotar, adaptar e depois ampliar—funciona

melhor.

7. Como é que o impacto da IA no marketing digital difere entre grandes e pequenas

organizacoes?

As grandes organiza¢es podem ter o orcamento, mas também tém complexidades. Por
outro lado, as pequenas empresas podem ser mais ageis e adaptar-se mais rapidamente as
mudancas tecnoldgicas. Ambas tém os seus prés e contras quando se trata de ado¢édo de
1A,

8. Quais sdo os Indicadores Chave de Desempenho (KPIs) mais significativamente

influenciados pelo uso da IA no marketing digital?

Acrescentaria o Custo Por Aquisi¢do (CPA) a lista. A 1A pode automatizar lances em
tempo real, com base numa multitude de variaveis, ajudando a reduzir dramaticamente o
CPA.

9. Como é que a A impactou o envolvimento do consumidor e as taxas de conversao

no dominio do marketing digital?

A |A trouxe uma renascenca nas estratégias de retargeting. Agora é possivel "seguir"”
potenciais clientes ao longo da sua jornada digital com tal precisdo que a linha entre

envolvimento e conversao esta a tornar-se cada vez mais turva.
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10. Como prevé que o papel da IA no marketing digital evolua nos proximos 5-10

anos?

A IA continuara a refinar-se, tornando-se ainda mais precisa nos seus algoritmos. Estamos
a caminhar ndo apenas para a personalizacdo, mas para a hiperpersonalizacdo, onde a

jornada do cliente ndo é apenas mapeada, mas prevista.

11. Que tendéncias futuras antecipa na aplicacéo de tecnologias de 1A no marketing

digital nos préximos 5-10 anos?

Observo atentamente o papel que a IA desempenha no marketing de influéncia. Os
algoritmos poderdo em breve prever ndo apenas qual influenciador é certo para uma

marca, mas também quando e onde devem postar para um impacto maximo.

12. Que estratégias ou medidas recomendaria para superar desafios relacionados a

adocdo da IA no marketing digital?

A chave é a colaboracdo interdisciplinar. Os profissionais de marketing precisam de
colaborar com cientistas de dados e assessores éticos para criar modelos de 1A que sejam

tanto eficientes quanto éticos.

2.2 Entrevistas dos peritos em Inteligéncia Artificial
Perito #1

1. Como € que a IA reconfigurou o marketing digital?

Se o marketing digital fosse um carro, a 1A seria 0 motor turbo. O que costumava demorar
semanas, como analise de dados e ajustes de campanha, agora demora apenas segundos

ou minutos. A IA incutiu uma cultura de melhoria em tempo real no marketing digital.

2. Quais sdo as tecnologias de 1A predominantemente utilizadas no marketing digital

e como impactam o desempenho empresarial?

Além de chatbots e machine learning, acredito que a visao por computador é vastamente

subestimada. E vital para plataformas visuais como o Instagram e o Pinterest. A
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capacidade de 'ler' e 'entender' imagens e videos tem implicagdes monumentais para a

visibilidade e o envolvimento da marca.

3. Pode partilhar exemplos ou métricas especificas que demonstrem as vantagens do

uso da IA no marketing digital?

Em termos de geracdo de leads, algumas empresas que utilizam IA viram um aumento
nos leads qualificados em quase 50%. E impressionante o que um direcionamento e

analise precisos podem alcancar.

4. Quais sdo algumas das consideracdes éticas e desvantagens associadas a

incorporacéo de IA no marketing digital?

A responsabilizacdo é um problema enorme. Quando a IA toma uma decisdo—digamos,
para segmentar um determinado grupo demografico com um andncio—quem ¢é
responsavel por essa acao? Isso torna-se especialmente complexo quando lidamos com

as sutilezas da sensibilidade cultural.

5. Que desafios ou barreiras foram encontrados na implementacéo préatica da I A nas
estratégias de marketing digital?

A lacuna de habilidades é real. Pode-se ter as ferramentas de IA mais avancadas, mas é
necessario uma equipa qualificada para usa-las eficazmente. Isso frequentemente requer

uma mistura de habilidades técnicas e criativas que sdo dificeis de encontrar.

6. Pode fornecer insights sobre metodologias ou estruturas eficazes para integrar

com sucesso a IA no marketing digital?

Testes A/B sdo um método comprovado, mas quando acoplado com IA, torna-se
exponencialmente mais poderoso. Utilize a | A para ajustar continuamente as variantes 'B'
em tempo real para melhores resultados. O modelo tradicional de A/B evolui para um
modelo A/B/n, onde 'n' é uma gama praticamente infinita de opcOes ajustadas

dinamicamente.
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7. Como é que o impacto da IA no marketing digital difere entre grandes e pequenas

organizacoes?

As grandes organizagdes podem ter o orcamento, mas também tém complexidades. Por
outro lado, as pequenas empresas podem ser mais ageis e adaptar-se mais rapidamente as
mudancas tecnoldgicas. Ambas tém os seus prés e contras quando se trata de adocao de
1A

8. Quais sdo os Indicadores Chave de Desempenho (KPIs) mais significativamente

influenciados pelo uso da IA no marketing digital?

Acrescentaria 0 Custo Por Aquisicdo (CPA) a lista. A IA pode automatizar lances em
tempo real, com base numa multitude de variaveis, ajudando a reduzir dramaticamente o
CPA.

9. Como é que a IA impactou o envolvimento do consumidor e as taxas de conversao

no dominio do marketing digital?

A A trouxe uma renascenca nas estratégias de retargeting. Agora é possivel "seguir"
potenciais clientes ao longo da sua jornada digital com tal precisdo que a linha entre

envolvimento e conversao esta a tornar-se cada vez mais turva.

10. Como prevé que o papel da IA no marketing digital evolua nos préximos 5-10

anos?

A |A continuara a refinar-se, tornando-se ainda mais precisa nos seus algoritmos. Estamos
a caminhar ndo apenas para a personalizacdo, mas para a hiperpersonalizacdo, onde a

jornada do cliente ndo é apenas mapeada, mas prevista.

11. Que tendéncias futuras antecipa na aplicacéo de tecnologias de 1A no marketing
digital nos proximos 5-10 anos?

Observo atentamente o papel que a IA desempenha no marketing de influéncia. Os
algoritmos poderdo em breve prever ndo apenas qual influenciador é certo para uma

marca, mas também quando e onde devem postar para um impacto maximo.
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12. Que estratégias ou medidas recomendaria para superar desafios relacionados a
adocéo da IA no marketing digital?

A chave ¢é a colaboracao interdisciplinar. Os profissionais de marketing precisam de
colaborar com cientistas de dados e assessores éticos para criar modelos de 1A que sejam

tanto eficientes quanto éticos.
Perito #2
1. Como é que a IA reconfigurou o marketing digital?

A 1A tem sido uma forca transformadora no marketing digital, introduzindo uma nova era
de personalizacdo, automacdo e analise de dados aprofundada. Permitiu que as empresas

compreendessem melhor o comportamento do consumidor, otimizassem as campanhas

publicitarias em tempo real e criassem experiéncias de cliente mais enriquecedoras.

2. Quais sdo as tecnologias de 1A predominantemente utilizadas no marketing digital

e como impactam o desempenho empresarial?

No cora¢do da IA no marketing digital, encontramos Machine Learning, Processamento
de Linguagem Natural e analise preditiva. Estas tecnologias permitem uma compreensdo
mais rica do comportamento do consumidor e otimizacdo continua de estratégias de

marketing, impactando positivamente o desempenho empresarial.

3. Pode partilhar exemplos ou métricas especificas que demonstrem as vantagens do

uso da IA no marketing digital?

Um exemplo prético seria 0 aumento nas taxas de conversdo através de recomendagdes
personalizadas. Ao apresentar produtos que realmente ressoam com as preferéncias dos

consumidores, as empresas podem ver um aumento significativo nas vendas.

4. Quais sdo algumas das consideracdes éticas e desvantagens associadas a

incorporacao de 1A no marketing digital?

Claro, a questdo ética ndo pode ser ignorada. A privacidade dos dados e o vies algoritmico
sdo preocupacdes reais, e ha um equilibrio delicado entre personalizacéo e invaséo de

privacidade que precisa ser mantido.
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5. Que desafios ou barreiras foram encontrados na implementacéo préatica da I A nas
estratégias de marketing digital?

Implementar 1A ndo é um mar de rosas. Desafios como a falta de expertise em IA, 0s
custos associados, e a resisténcia a mudanca sdo obstaculos comuns que as organizacoes

enfrentam.

6. Pode fornecer insights sobre metodologias ou estruturas eficazes para integrar

com sucesso a IA no marketing digital?

Para uma integracdo bem-sucedida da 1A, € essencial ter uma estrutura clara, investir em
educacéo e escolher tecnologias que estejam alinhadas com os objetivos da empresa no
dominio do marketing digital.

7. Como é que o impacto da IA no marketing digital difere entre grandes e pequenas

organizacoes?

A escala faz a diferenca. Grandes empresas podem ter mais recursos para explorar e
implementar solugdes de 1A, enquanto as pequenas podem focar em solugdes de IA mais
especificas, mas ainda assim poderosas.

8. Quais sdo os Indicadores Chave de Desempenho (KPIs) mais significativamente

influenciados pelo uso da IA no marketing digital?

Os KPIs como a Taxa de Cliques, Taxa de Conversdo e Custo por Aquisicdo sdo
profundamente influenciados pela IA, ajudando a otimizar estas métricas e,

consequentemente, melhorar o ROI.

9. Como é que a IA impactou o envolvimento do consumidor e as taxas de conversao

no dominio do marketing digital?

A A permite um engajamento mais profundo com os consumidores, criando experiéncias

mais personalizadas que, por sua vez, podem levar a melhores taxas de conversao.

10. Como prevé que o papel da IA no marketing digital evolua nos préximos 5-10

anos?

Olhando para o futuro, a IA continuara a evoluir, trazendo ainda mais personalizacao e

analises em tempo real, criando campanhas de marketing mais dindmicas e impactantes.
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11. Que tendéncias futuras antecipa na aplicacéo de tecnologias de 1A no marketing
digital nos préximos 5-10 anos?

Antecipo uma maior integracdo de IA com outras tecnologias emergentes, como realidade
virtual e aumentada, que podem criar experiéncias de consumidor ainda mais imersivas e

envolventes.

12. Que estratégias ou medidas recomendaria para superar desafios relacionados a

adocéo da IA no marketing digital?

Para superar desafios na adoc¢do da IA, é crucial uma abordagem bem planejada, educacao
continua, e uma colaboracao estreita entre as equipes de marketing e especialistas em 1A,
garantindo que a ética e a eficacia andem de méos dadas.

146 de 146 Coimbra Business School | ISCAC
Mod5.233_00 Quinta Agricola — Bencanta, 3045-601 Coimbra
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE Tel +351 239 802 000; E-mail: secretariado@iscac.pt; www.iscac.pt


mailto:secretariado@iscac.pt



