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RESUMO

O presente Trabalho de Conclusao de Curso (TCC) abordou o tema "O Uso da Inteligéncia
Artificial no Atendimento ao Cliente: Analise de Possibilidades e Limitagdes", motivado pela
questao-problema dos impactos da implementacdo da Inteligéncia Artificial (IA) no
atendimento, considerando suas restricdes e oportunidades para aprimorar a experiéncia
do usuario. A relevancia do estudo reside na importancia do atendimento ao cliente para o
sucesso empresarial e na urgéncia de adaptagao as crescentes demandas por solugdes
rapidas e eficazes, destacando-se o uso da IA, por meio de chatbots e assistentes virtuais,
como meio de garantir atendimento continuo e maior agilidade. O objetivo geral foi analisar
o impacto da IA no atendimento, enfatizando suas possibilidades e limitagdes, utilizando
uma metodologia de abordagem qualitativa, do tipo explicativa, fundamentada na pesquisa
bibliografica documental. As conclusdes indicaram que a IA, particularmente os chatbots,
transformou o suporte ao cliente, oferecendo solu¢gdes mais ageis e escalaveis, e
proporcionando beneficios como o funcionamento ininterrupto e a melhoria do desempenho
dos produtos. Contudo, a tecnologia apresenta restricdes em situagdes complexas que
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demandam compreensdao emocional e empatia, defendendo-se que, embora a IA seja
eficaz em tarefas rotineiras, a sensibilidade e o julgamento humano sao insubstituiveis.
Dessa forma, o futuro do atendimento nao reside na substituigdo, mas sim na integracao
estratégica e complementar entre pessoas e tecnologia, visando a satisfagao e a qualidade
no relacionamento.
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ABSTRACT

The present Course Completion Paper (TCC) addressed the theme "The Use of Artificial
Intelligence in Customer Service: Analysis of Possibilities and Limitations," motivated by the
problem-question regarding the impacts of implementing Artificial Intelligence (Al) in service,
considering its restrictions and opportunities to enhance the user experience. The study's
relevance lies in the importance of customer service for business success and the urgency
of adapting to the increasing demands for fast and effective solutions, highlighting the use
of Al, through chatbots and virtual assistants, as a means to ensure continuous service and
greater agility. The general objective was to analyze the impact of Al in customer service,
emphasizing its possibilities and limitations, using a qualitative, explanatory methodological
approach, based on documentary bibliographic research. The conclusions indicated that Al,
particularly chatbots, has transformed customer support, offering more agile and scalable
solutions, and providing benefits such as uninterrupted operation and improved product
performance. However, the technology presents limitations in complex situations that
require emotional understanding and empathy, arguing that although Al is effective in routine
tasks, human sensitivity and judgment are irreplaceable. Thus, the future of customer
service does not lie in substitution, but rather in the strategic and complementary integration
between people and technology, aiming for satisfaction and quality in the relationship.
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INTRODUGAO

Este trabalho tem como tema “O Uso da Inteligéncia Artificial no Atendimento ao Cliente:
Analise de Possibilidades e Limitacdes”. A partir deste tema, surge a seguinte questao-
problema: quais sdo os impactos da implementagcdo da Inteligéncia Artificial (IA) no
atendimento ao cliente, considerando suas limitagdes tecnoldgicas e as possibilidades de
melhorar a experiéncia do usuario? Para investigar essa questao, parte-se da hipétese: o
uso de Inteligéncia Artificial no atendimento ao cliente pode melhorar significativamente a
eficiéncia, reduzindo o tempo de resposta e aumentando a capacidade de atendimento

simultdneo a multiplos clientes.



No entanto, a IA ainda esta sujeito a certas restricdes, por exemplo, lidar com situagdes
complexas que exigem compreensiao emocional, empatia ou um julgamento mais
aprofundado. Além disso, a IA pode nao oferecer um atendimento totalmente
personalizado, podendo ser limitada pela qualidade e quantidade de dados disponiveis. A
dependéncia de tecnologia também pode gerar problemas de privacidade e segurancga de
dados, além de potencializar a desconexado entre a empresa e o cliente em casos que
exigem empatia.

A justificativa deste estudo estd na importancia de compreender que o atendimento ao
cliente sempre foi essencial para o sucesso das empresas. A medida que os consumidores
se tornam cada vez mais exigentes, as empresas precisam se adaptar e oferecer solugcbdes
cada vez mais rapidas e eficazes. Hoje em dia, a Inteligéncia Artificial tem ganhado grande
destaque entre as inovagdes que tém mudado a forma como as empresas interagem com
seus clientes.

Com a crescente demanda por atendimentos rapidos, muitas empresas estao apostando
na |IA como uma forma de garantir um atendimento continuo. Isso significa que, mesmo fora
do horario comercial, a empresa pode oferecer suporte sem interrup¢des, funcionando 24
horas por dia, sete dias por semana. E isso acaba sendo uma vantagem competitiva
importante, ja que o cliente pode ser atendido a qualquer hora.

O uso das inteligéncias artificiais proporcionou uma gama de beneficios, como maior
agilidade, atendimento ininterrupto e diminuigdo de custos operacionais. No entanto,
embora as evolugdes tecnoldgicas da IA, tais como sistemas de chatbot e assistentes
virtuais, tragam solugdes inovadoras, suas limitagbes também se tornam claras. A caréncia
de empatia e a resisténcia em lidar com questdes complexas e fora dos parametros
convencionais ainda s&o desafios significativos.

Além disso, outro fator crucial € a dependéncia da integridade dos dados empregados para
treinar os sistemas de IA. Na hipétese de os dados serem insuficientes ou enviesados, as
respostas geradas pela IA podem apresentar imprecisdo ou até mesmo prejudiciais,
provocando insatisfacdo aos clientes. A |IA também se depara com dificuldades em se
adaptar as mudancas rapidas nas atitudes do consumidor ou em lidar com circunstancias
inesperadas que demandam um raciocinio mais flexivel. Dessa forma, embora a
inteligéncia artificial seja um instrumento eficaz no atendimento ao cliente, ela ndo assume

a funcao de substituir completamente a demanda por intervencdo humana, o que pode



prejudicar a experiéncia do cliente. Sendo assim, o estudo da implementacdo dessa
tecnologia no atendimento ao cliente é relevante, pois contribui para a criagao de solugbes
mais ageis e eficientes, ao mesmo tempo em que destaca as limitagées da IA beneficiando
tanto as empresas quanto os consumidores.

Diante disso, o objetivo geral deste trabalho € analisar o impacto da Inteligéncia Artificial no
atendimento ao cliente, destacando suas possibilidades e limitagdes. Para isso, sao
definidos como objetivos especificos: definir o conceito de atendimento ao cliente e sua
importancia estratégica para as empresas; explicar o conceito de inteligéncia artificial,
destacando marcos importantes no seu desenvolvimento; e, por fim, explorar as principais
aplicagdes de IA no atendimento ao cliente, seus beneficios, os desafios e limitagdes
tecnoldgicas na sua implementagdo. A metodologia aplicada tera a abordagem qualitativa,
do tipo explicativa, utilizando como método a pesquisa bibliografia documental.

A estrutura deste trabalho esta dividida em trés capitulos. O primeiro capitulo trata da
definicdo e importancia do atendimento ao cliente. O segundo aborda a defini¢céo, histérico
e evolucao da Inteligéncia Atrtificial. O terceiro capitulo explora as aplicagdes da Inteligéncia

Artificial no atendimento ao cliente, destacando suas possibilidades e limitacdes.

CAPITULO 1 - DEFINIGAO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

O atendimento ao cliente € o suporte oferecido pela empresa aos seus clientes, sendo
fundamental, pois é a forma como uma organizagéo se relaciona com seus consumidores,
buscando entender suas necessidades, esclarecer suas duvidas e resolver seus
problemas. E a partir dele que se constréi um relacionamento entre cliente e empresa. De
acordo com Barbosa et al. (2015, p. 113), o atendimento ao cliente esta diretamente ligado
aos negdcios de uma organizagao, sendo a porta de entrada da empresa, ja que a primeira
impressao € a que fica.

Para facilitar a compreensao, a Tabela 1 apresenta os principais conceitos relacionados ao

atendimento ao cliente.



Figura 1 — Conceitos fundamentais em atendimento ao cliente (tradugdo e adaptagdo pelo autor)

Atendimento ao cliente S&o as interagdes feitas com o objetivo de
atender as necessidades e expectativas
do cliente, de acordo com o que ele
considera importante. Pode ser um dnico
momento ou varias situagbes de
atendimento.

Qualidade do servigo E a opinido geral que o cliente tem sobre
um servigo, ou seja, se ele acha gque a
empresa € melhor ou pior em
comparagao com outras. Essa qualidade
€ algo que o cliente julga de forma
racional, pensando no gue recebeu.

Satisfagdao do cliente E a forma como o cliente avalia os
produtos e servicos de uma empresa,
comparando com o gque ele esperava. A
satisfacdo envolve, mas ndo se limita, a
qualidade do servico. E considerada uma
atitude, porque esta relacionada ao que o
cliente sente.

Lealdade do cliente E quando o cliente prefere uma empresa
Ou marca, mesmo que existem outras
opgoes boas e disponiveis. A lealdade
também envolve a satisfagcdo e a
qualidade do servigo, mas se mostra
principalmente nas escolhas que o cliente
faz — ou seja, € um comportamento.

Fonte: Sheth; Mittal, 2004, p. 4. Traduzido e adaptado pelo autor.

A partir dos conceitos apresentados na Tabela 1, percebe-se que o atendimento ao cliente
envolve diversos aspectos interligados, como qualidade, satisfacao e fidelizagdo. Cada um
desses elementos contribui diretamente para o fortalecimento do relacionamento entre
empresa e consumidor, sendo fundamental para a competitividade no mercado atual.

O cliente sempre foi fundamental para o sucesso empresarial. Ao longo dos anos, as
empresas que conseguem oferecer produtos e servicos de qualidade, e que se preocupam
em atender bem seus consumidores, se destacam no mercado. Por isso, empresas que
querem crescer e se manter fortes precisam sempre buscar melhorar o que oferecem,
desde o produto até o atendimento. Conforme afirma Mota et al. (2023, p. 14):

A satisfagdo do cliente € um fator determinante para o sucesso e a
continuidade das organizacdes. Ela estd diretamente relacionada a
qualidade dos produtos e servigos oferecidos. Empresas que buscam ser
competitivas devem investir em uma gestdo da qualidade que
constantemente busque melhorias nos produtos, servigos e processos.



Atualmente, o mercado esta cada vez mais competitivo, com a presenca ndo apenas de
comeércios fisicos locais, mas também de lojas virtuais, 0 que amplia ainda mais as opg¢oes
para os consumidores. Com tantas alternativas disponiveis, o cliente vem se tornando cada
vez mais exigente na hora de escolher onde comprar. Costa (2015, p. 155-156) destaca
que, com 0s avangos tecnoldgicos, os clientes tornaram-se mais exigentes e criteriosos na
escolha de produtos ou servigos, além de estarem mais conscientes de seus direitos.

E importante que as organizagdes entendam que o mercado mudou e estejam sempre em
atualizacao, oferecendo, além de bons produtos, um servigo de qualidade que faca o
consumidor se sentir valorizado e respeitado. Labadessa et al. (2012, p. 12-13) apontam
que o cliente atual € mais exigente e conhece seus direitos. Sendo assim, as empresas que
nao se adaptam as mudangas e n&o qualificam sua equipe acabam ficando para tras, ja
que a realidade do mercado mudou e o cliente nao tem mais limitacdo quanto ao local de
compra.

Quando uma empresa coloca o cliente em primeiro lugar, ela reforca sua imagem e
demonstra compromisso em atender as suas necessidades. Um atendimento de qualidade
garante que o cliente se sinta satisfeito, 0 que aumenta as chances de fidelizagao e, como
consequéncia, traz resultados positivos e fortalece a posicdo da empresa no mercado
(Dantas, 2010).

Sendo importante ressaltar que, no mercado atual, ndo é suficiente apenas conquistar
novos clientes; é preciso cuidar para que eles continuem escolhendo a empresa sempre.
Quando a empresa mantém um bom relacionamento e oferece um atendimento de
qualidade, cria confiangca e fidelidade, o que garante mais estabilidade e permite um
crescimento sélido e duradouro. Segundo Lima et al. (2023, p. 12) a fidelizagao de clientes
€ essencial para qualquer empresa que queira se destacar e se manter forte no mercado
por muito tempo.

E imprescindivel que o valor do produto é um dos fatores mais importantes para manter um
cliente. Todavia, a fidelizagao do cliente esta também diretamente ligada a qualidade do
atendimento e do servigo prestado pela empresa. Abreu e Rocha (2017, p. 13) destacam
que:

Ha empresas que pensam que o pre¢o € um fator decisivo, no entanto, o
que se pode destacar como fator decisivo no crescimento organizacional,
esta vinculado ao fato de se reter clientes, e para que isso ocorra, deve-se
preocupar com 0s servigos prestados aos consumidores, dando a devida
importancia no atendimento com a qualidade



Além disso, O atendimento ao cliente ndo se limite apenas ao momento de compra, ele é
um processo considerado continuo o qual ira acompanhar o cliente durante sua jornada na
empresa. Isso inclui o pré-venda, o pos-venda e o suporte continuo, garantindo com que o
cliente se sinta valorizado em todos os momentos. Segundo Costa et al. (2015, apud
ANDRADE et al., 2020), o atendimento ao cliente deve ser entendido como ponto de partida
para o sucesso da empresa, ultrapassando o momento da compra e se estendendo ao pos-
venda, fortalecendo a relagdo com o cliente.

Outro aspecto importante do atendimento ao cliente € a forma como a empresa se
comunica com seus clientes, a comunicagao precisa ser clara, ja que, pode influenciar
diretamente na percepgdao que eles tém sobre a marca. Segundo Silva (2020), a
comunicagcdo com o cliente deve ser clara e eficiente, pois influencia diretamente na
imagem que a empresa transmite. Quando acontece a transparéncia e agilidade nas
respostas, a percepgao do consumidor em relagdo a marca se torna mais positiva, o que
favorece a criagao de vinculos de confianga.

O atendimento ao cliente vem ganhando cada vez mais destaque como estratégia
competitiva dentro das empresas. Quando cada interacdo € tratada como parte da
experiéncia de marca, o cliente tende a perceber mais valor no servigo prestado. Segundo
Sousa (2024), a gestdo da experiéncia do cliente transforma o atendimento em um
diferencial competitivo, reforcando a importdncia de um contato humanizado, agil e
eficiente.

A empatia se tornou um dos principais pilares do atendimento moderno, ja que o
comportamento do atendente influencia diretamente a percepcado do consumidor. Quando
o colaborador demonstra interesse genuino e cria conexao com o cliente, a relagéo se torna
mais positiva. Para Alves (2023), o rapport e a empatia exercem impacto direto na qualidade
das interacoes, fortalecendo a confianca entre empresa e consumidor.

A personalizagédo do atendimento representa um avango essencial no relacionamento com
o cliente, pois demonstra atengcado as necessidades individuais de cada consumidor. Mais
do que cordialidade, personalizar significa compreender o perfil do cliente e adaptar o
atendimento de acordo com suas expectativas. Mota et al. (2023) destacam que esse

cuidado é fundamental para garantir qualidade e promover a lealdade do cliente a empresa.



A qualidade do atendimento ndo apenas melhora a imagem da empresa, como também se
torna uma ferramenta estratégica para competir no mercado. Em setores especificos, como
o varejo oOptico, a forma de atendimento pode ser decisiva na preferéncia do consumidor.
o atendimento ao cliente passa a gerar um valor real quando vai além do basico e consegue
construir um relacionamento diferenciado com as pessoas. Esse tipo de aproximagéao faz
com que o cliente perceba atengao, cuidado e interesse genuino, o que acaba criando uma
conexao maior com a marca. Santos (2021) afirma que o atendimento agrega valor quando
cria um relacionamento diferenciado, permitindo que a empresa se destaque mesmo diante
de muitos concorrentes.

A satisfacdo do cliente esta diretamente relacionada a forma como ele é atendido, o que
reforga a importancia de oferecer um servico eficiente e acolhedor. De acordo com o estudo
de Rovani et al. (2022), a percepgao de valor do cliente aumenta quando o atendimento
corresponde as suas expectativas, influenciando sua decisédo de voltar ou ndo a consumir
na empresa. Assim, a satisfagédo se torna resultado direto da qualidade no atendimento.
Além da empatia, o atendimento humanizado promove um vinculo mais forte entre empresa
e cliente, ja que as relagbes se tornam menos mecénicas e mais pessoais. Alves (2023)
ressalta que a conexao emocional gerada pela empatia torna a experiéncia do cliente mais
satisfatéria, reduzindo conflitos e aumentando a compreensdo mutua. Esse vinculo € um
dos fatores que mais contribuem para a fidelizagao.

A construcdo de uma experiéncia de marca solida depende do modo como cada cliente é
tratado ao longo do processo de compra. Sousa (2024) explica que o atendimento
desempenha papel fundamental na maneira como o consumidor percebe a marca,
influenciando diretamente sua fidelidade. Quando a empresa se preocupa com a
experiéncia completa, desde o primeiro contato até o pds-venda, ela cria uma relagao
duradoura com o consumidor.

Ou seja, a percepcao de qualidade de uma empresa nao se limita ao produto, mas ao
conjunto de fatores que envolvem a experiéncia do cliente, especialmente o atendimento.
Mota et al. (2023) apontam que, quando o consumidor recebe atengédo personalizada e
eficiente, ele percebe maior qualidade no servigo, o que aumenta a competitividade da
organizacdo. A personalizacdo, nesse caso, se torna um elemento determinante para o

sucesso da empresa.



Com o avancgo da tecnologia, novas ferramentas tém sido implementadas ao atendimento
ao cliente, como chatbots, redes sociais e aplicativos de mensagens. Essas tecnologias
possibilitam um atendimento mais agil, personalizado e disponivel em multiplos canais,
atendendo as expectativas do cliente moderno, que busca conveniéncia e rapidez. A
adogao de inovagdes tecnoldgicas tem gerado ganhos significativos, trazendo facilidade e
simplicidade ao automatizar, padronizar e otimizar diversos processos e servigos. Por
exemplo, no atendimento ao cliente, essas ferramentas modernas reduzem despesas e
melhoram a eficiéncia operacional. (MENDONCA; ANDRADE; NETO, 2018)

Dessa forma, o atendimento ao cliente se configura como um elemento estratégico para o
sucesso das organizacdes, ele impacta diretamente na satisfacdo, fidelizacdo e na
construgdo de uma imagem positiva empresa. Empresas que compreendem essa
importancia e investem continuamente na melhoria do atendimento tendem a se destacar
e a garantir sucesso a longo prazo. Kotler, 2009 menciona que a qualidade no atendimento
ao cliente vem sendo considerada um fator fundamental para o sucesso do

empreendimento.

CAPITULO 2 - CONCEITO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL (IA)

A Inteligéncia Artificial (IA) pode ser conceituada como um conjunto de técnicas e métodos
que permitem as maquinas desempenhar tarefas que, historicamente, exigiriam a aplicagao
de inteligéncia humana, tais como raciocinio, aprendizagem e processos de tomada de
decisdo. Conforme ressaltam Chahad e Issa (2024), a IA é fruto de um continuo processo
de evolucdo tecnoldgica, voltado para a automatizagao de procedimentos complexos,
buscando aproximar de maneira cada vez mais precisa o desempenho das maquinas das
capacidades cognitivas humanas. Nesse sentido, a atuagdo da |A ultrapassa a mera
execucao de tarefas repetitivas, abrangendo também a habilidade de adaptacdo e a
competéncia para resolver problemas em contextos diversos e situagdes variadas,
demonstrando seu potencial de aplicagao em multiplos cenarios.

A inteligéncia artificial pode ser classificada em |IA forte e IA fraca, conceitos fundamentais
para compreender os limites e possibilidades da tecnologia. A |IA forte sugere que
computadores poderiam desenvolver consciéncia e raciocinio semelhantes aos humanos,

ou seja, nao se limitariam apenas a executar comandos, mas seriam capazes de interpretar,
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refletir e compreender o mundo a sua volta (CARVALHO, 2021, p. 2). Essa visao implica
gque uma maquina poderia, teoricamente, possuir estados cognitivos equivalentes a mente
humana, o que levanta questdes filoséficas complexas sobre consciéncia e inteligéncia.
Em contrapartida, a IA fraca trata de sistemas que apenas simulam comportamentos
inteligentes, funcionando como instrumentos que auxiliam na compreensdo de como a
mente humana opera, sem de fato possuir entendimento préprio ou consciéncia do que
processam (CARVALHO, 2021, p. 2). Esses sistemas s&o projetados para resolver
problemas especificos, como reconhecimento de padrdes ou tomada de decisdes, e ndo
tém a capacidade de refletir sobre suas proprias agdes ou sobre o significado de suas
operagoes.

O filésofo John Searle reforga essa distingdo ao afirmar que programas computacionais
podem parecer inteligentes, mas ndo entendem o significado das informag¢des que
manipulam, como exemplificado em seu famoso experimento do quarto chinés. Esse
argumento demonstra que a manipulagao de simbolos, mesmo complexa, ndo equivale a
compreensao humana, evidenciando que a IA fraca é funcional, enquanto a |A forte levanta
questionamentos sobre a verdadeira inteligéncia das maquinas (CARVALHO, 2021, p. 4).
A Inteligéncia Atrtificial (IA) € uma area da computacdo que busca desenvolver sistemas
capazes de realizar atividades que normalmente exigiriam inteligéncia humana, como
aprender, perceber, raciocinar e tomar decisées. Segundo Gomes (2010, p. 2), podemos
entender a |A por quatro perspectivas: maquinas que pensam como humanos, que agem
como humanos, que raciocinam de forma légica e que tomam decisdes racionalmente. O
autor também destaca a diferenga entre a |IA fraca, que apenas simula inteligéncia, e a IA
forte, em que as maquinas realmente poderiam pensar (GOMES, 2010, p. 3).

A automacao é o uso de sistemas mecanicos e eletrénicos para controlar e executar
processos que, normalmente, dependeriam da agdo humana. Segundo Silva (2022, p. 9-
10), ela permite que os dispositivos percebam mudancgas no sistema, decidam sobre agcdes
corretivas e atuem sem intervencdo humana direta. Historicamente, a busca por €ficiéncia
e conforto ja motivava inovagdes, desde ferramentas primitivas e a roda até a linha de
montagem de Henry Ford, que aumentou a produtividade industrial e reduziu acidentes
(SILVA, 2022, p. 10). Hoje, a automacgao se aplica ndo apenas a industria, mas também a

residéncias e processos comerciais, incluindo a automacéao de tarefas gerenciais, sendo
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fortemente impulsionada pela Internet das Coisas (loT) e pela demanda por sistemas
integrados e inteligentes que otimizem atividades humanas.

Machine Learning (ML) é uma aplicacdo da Inteligéncia Artificial que permite aos sistemas
aprender e evoluir a partir de experiéncias, sem necessidade de programacéo explicita.
Presente em diversas aplicagbes, como assistentes inteligentes, veiculos autbnomos e
sistemas de saude, ML difere da automacéo por identificar padrées e adaptar decisdes de
forma continua. Ensinar ML desde cedo na educagao basica pode preparar estudantes para
criar solugdes inteligentes e ampliar o acesso ao conhecimento tecnolégico (Marques et al.,
2020).

Entre os anos de 1950 e 1970, a Inteligéncia Artificial comegou a se firmar como um campo
de estudo préprio. Nesse periodo, segundo a Varia Historia (2025), foram desenvolvidos
programas experimentais capazes de resolver jogos e até de comprovar teoremas
matematicos, além da criagdo do Perceptron, modelo que buscava aproximar o
funcionamento das maquinas ao cérebro humano. O clima geral era de entusiasmo, ja que
muitos pesquisadores acreditavam que em pouco tempo os computadores atingiriam niveis
de raciocinio comparaveis aos humanos. Porém, como os resultados ndo acompanharam
as expectativas, surgiram criticas e desconfiancas que acabaram abrindo caminho para o
que depois ficaria conhecido como o inverno da IA. (VARIA HISTORIA, 2025).

Nos anos 1980, os sistemas especialistas se consolidaram como uma importante
ferramenta da inteligéncia artificial, capazes de reproduzir parte do raciocinio de
especialistas humanos em areas especificas. Entre os exemplos dessa época estdo o
CADUCEUS, um sistema médico capaz de diagnosticar centenas de doengas, € o PRIDE,
desenvolvido pela Xerox para auxiliar no projeto de transportadoras de papel em maquinas
fotocopiadoras. Também surgiu a arquitetura cognitiva SOAR, que definiu os componentes
necessarios para criar agentes inteligentes capazes de realizar diferentes tipos de tarefas.
Esses avancos reforcaram o potencial da IA para automatizar tarefas complexas e
impulsionaram a formacao de comunidades de pesquisa, como a primeira conferéncia da
AAAI nos Estados Unidos e o primeiro encontro nacional de IA no Brasil, coordenado por
Philippe Navaux (Cozman, Plonski & Neri, 2021, p. 33-36).

Na década de 1990, a inteligéncia artificial passou a ter aplicagbes mais avangadas em
jogos digitais, destacando-se o uso de redes neurais artificiais (RNAs) que possibilitavam

que sistemas computacionais aprendessem e tomassem decisdes de forma autbnoma. Um
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exemplo marcante foi o Deep Blue, da IBM, que em 1997 competiu contra 0 campeao
mundial de xadrez Garry Kasparov, mostrando que computadores poderiam desempenhar
tarefas complexas que antes eram exclusivas de humanos. Nessa época, as RNAs também
comegaram a ser usadas em jogos para criar personagens nao jogaveis (NPCs) com
comportamentos mais realistas e adaptaveis, aumentando a interacédo e a imersao do
jogador. Esses avangos estabeleceram uma base importante para o uso da IA na industria
de jogos nas décadas seguintes (Gobete Filho & Lucca Filho, 2022, p. 342—-353).

Entre 2000 e 2010, a difusdo da internet, das redes sociais e dos dispositivos méveis
provocou um crescimento sem precedentes na geracao de dados, inaugurando o conceito
de Big Data, definido pelo volume, pela velocidade de atualizacdo e pela variedade de
formatos. Nesse cenario, a maior parte das informagdes passou a ser nao estruturada,
formando o chamado dark data, o que impulsionou o desenvolvimento de novas solugdes
tecnoldgicas, como o NoSQL e o MapReduce, capazes de armazenar e processar grandes
quantidades de informacdo de forma mais eficiente. A partir dessas transformacdes
consolidou-se a Data Science, que integra estatistica, bancos de dados e técnicas de
machine learning com o objetivo de identificar padrdes e apoiar decisbes fundamentadas
em evidéncias (Cavique, 2013, p. 1-4).

A partir de 2010, a inteligéncia artificial passou por um crescimento expressivo,
impulsionado principalmente pelo avang¢o da computagdo em nuvem, que tornou possivel
processar grandes volumes de dados e realizar tarefas complexas de maneira mais
eficiente. Esse desenvolvimento abriu caminho para o aprimoramento de métodos de
aprendizado de maquina, destacando-se o aprendizado profundo, que utiliza redes neurais
inspiradas no funcionamento do cérebro humano para reconhecer padrdes e tomar
decisdes com maior preciséo.

Ao mesmo tempo, assistentes virtuais como Siri, Alexa, Google Assistente e Cortana
comegaram a se integrar cada vez mais a rotina das pessoas, aprendendo com seus
comportamentos por meio de algoritmos de machine learning e oferecendo suporte em
atividades diarias, como configurar lembretes, alarmes e controlar dispositivos inteligentes.
Esses avangos evidenciam de forma clara a aplicagéo pratica e cotidiana da inteligéncia
artificial na vida moderna (RIC, 2024, p. 6-20).

O desenvolvimento da inteligéncia artificial tem sido impulsionado pela evolugao dos

algoritmos e pelo aumento da capacidade computacional, permitindo que problemas antes
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intrataveis possam ser abordados de maneira mais eficiente. Algoritmos mais sofisticados,
aliados a processadores mais rapidos e maior capacidade de armazenamento,
possibilitaram simulagdes complexas e o tratamento de grandes volumes de dados,
expandindo significativamente o alcance das aplicagbes de IA. Esse avango permitiu ndo
apenas a resolucao de problemas mais complexos, mas também uma experimentagcao mais
ampla de métodos computacionais, acelerando a inovagdo em areas diversas, como
otimizac&o, aprendizado de maquina e sistemas inteligentes (Rocha, 2011, pp. 5-12).

Nas ultimas décadas, o poder de processamento e a capacidade de armazenamento dos
computadores cresceram de forma expressiva, ao mesmo tempo em que os equipamentos
se tornaram mais acessiveis e economicamente viaveis. Esse avango permitiu que
sistemas antes limitados a grandes instituicdes fossem utilizados de maneira mais ampla,
possibilitando o tratamento de grandes volumes de dados de forma mais rapida e eficiente.
A evolugao tecnoldgica tornou possivel processar, relacionar e visualizar informagdes em
escalas antes inimaginaveis, abrindo espacgo para novas formas de organizacao e analise
de dados, dependentes diretamente da performance computacional (LIMA JUNIOR, 2012,
p. 208-221).

A Inteligéncia Artificial tem transformado diversas areas, oferecendo solugbes que
automatizam tarefas, agilizam processos e personalizam interagcdées. No atendimento ao
cliente, a IA permite suporte continuo e adaptado as necessidades dos usuarios,
melhorando a experiéncia e a satisfagdo. No marketing, auxilia na criagdo de conteudos e
analise de dados, possibilitando estratégias mais eficazes e personalizadas. No setor
financeiro, atua como assistente, fornecendo informacdes, recomendagdes personalizadas
e prevencao de fraudes, contribuindo para decisbes mais rapidas e seguras. Na saude,
realiza triagens, identifica sintomas e apoia servicos de saude mental, aumentando a
eficiéncia e acessibilidade. Na educacéo, funciona como tutor individualizado e apoio para
professores na elaboragcado de materiais didaticos, promovendo um ensino mais interativo e
adaptado as necessidades dos alunos (SANTOS, 2023).

CAPITULO 3 - APLICAGOES DA IA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

Com o passar dos anos, o atendimento ao cliente sofreu mudangas. Uma das mais

importantes foi a integragao da Inteligéncia Artificial nesse setor. A |A trouxe avangos os
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quais permitiram a criagdo de ferramentas cada vez mais sofisticadas, que transformaram
o suporte ao cliente mais eficiente. Quaresma (2025) cita que “a aplicagcéo da IA no setor
de servigos e atendimento ao cliente tem promovido uma transformagéao significativa na
forma como as empresas interagem com seus consumidores, oferecendo solugdes mais
ageis, personalizadas e escalaveis.”

inteligéncia artificial generativa, por exemplo, é um tipo de IA capaz de criar conteudos
novos a partir de grandes quantidades de informagbes usadas em seu treinamento.
Segundo Amorim, Mattioli e Souza ( 2025)

IA generativa € uma vertente da inteligéncia artificial focada na criacao de
conteudo novo e original apds ser treinada com grandes volumes de dados.
Esta capacidade permite que essas IAs gerem textos, imagens, musicas e
outras formas de midia digital baseando-se em consultas a um banco de
dados.

Com isso, a IA generativa passou a ser muito utilizada no atendimento ao cliente, pois

consegue analisar o comportamento do consumidor, entender suas duvidas, personalizar
recomendacgdes e até conversar de forma natural. A IA Permite dar respostas rapidas e
claras, além de personalizar o atendimento conforme as necessidades de cada cliente
(Souza, 2023).

Entre as principais aplicagdes da IA generativa no atendimento ao cliente estao os chatbots.
Esses sistemas sdo uma inovagdo notavel, que evoluiram de simples programas de
respostas pré-determinadas para sistemas inteligentes, capazes de interagir de forma
contextual e humanizada. Eles se tornaram o ponto inicial de acesso para a maioria das
solicitacdes de suporte e um dos principais pilares do atendimento ao cliente moderno. De
forma geral, BARBOSA (2023) define que “Os chatbots sdo programas de software
concebidos para interagir com pessoas por meio de linguagem natural, desempenhando o
papel de facilitadores na aquisicao de informagdes por meio de sistemas de dialogo.”
Existem dois tipos de chatbots, ambos com limitacées e funcdes diferentes. Os chatbots
baseados em regras, que funcionam a partir de fluxos de conversagdo previamente
definidos, onde cada interagao do usuario leva a uma resposta programada, muitas vezes
estruturada em arvores de decisdo ou menus interativos (CASTRO DiAZ, 2023). E chatbots
baseados em |A utilizam técnicas avancadas de Processamento de Linguagem Natural
(PLN), aprendizado de maquina e, em muitos casos, redes neurais profundas. Isso permite
que eles interpretem e gerem respostas de forma mais natural e contextualizada (CASTRO
DIAZ, 2023).
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No contexto de atendimento ao cliente, ambos os tipos de chatbots podem ser utilizados.
No entanto, a escolha de qual implementar depende do objetivo da empresa. Para aplicar
o chatbot mais adequado, é importante considerar as diferengas entre cada tipo, ja que eles
apresentam limitacdes distintas. A diferenga entre os dois tipos de chatbots vai além da
tecnologia envolvida, ela também reflete os diferentes niveis de aplicagado e o valor que
cada um agrega ao atendimento ao cliente. Assim, a escolha entre um chatbot baseado em
regras ou em |A depende dos objetivos da empresa, da complexidade das demandas dos
usuarios e da experiéncia que se deseja proporcionar na interagdo (Quaresma, 2025, P.
14-15).

Os chatbots tém se tornado cada vez mais populares, pois, no contexto de atendimento ao
cliente, oferecem suporte rapido a um custo relativamente baixo. Em geral, os chatbots
oferecem uma interagdo superior a uma pagina estatica de Perguntas Frequentes (FAQ),
as quais sao normalmente disponibilizadas em um enderego eletrénico qualquer, ja que é
um sistema que pode atender simultaneamente varios usuarios, que, em comparag¢ao aos
servigos de suporte ao usuario, sdo mais produtivos e menos caros (CALDARINI; JAF;
MCGARRY, 2022).

Um exemplo classico de aplicagao de chatbots ocorre em e-commerces, onde auxiliam na
escolha de produtos, rastreamento de pedidos e resolugdo de duvidas. Empresas como
Magazine Luiza, Americanas e Amazon ja implementaram solugées que oferecem suporte
desde o pré até o pos-venda. No caso do Magalu, por exemplo, a assistente virtual Lu
passou a utilizar Inteligéncia Artificial generativa para sugerir produtos com base nas
necessidades e preferéncias de cada cliente (Magalu, 2023).

Em bancos digitais, os chatbots também s&o utilizados para consultas de saldo,
transferéncias, ativacao de servicos e emissdo de boletos, funcionando 24 horas por dia.
Segundo Santos (2024), “O Chat GPT tem um grande potencial no setor financeiro e
bancario, desde a melhoria do atendimento ao cliente com suporte instantaneo via chatbot,
automacao de tarefas como verificagdo de saldos, a até mesmo deteccao de atividades
fraudulentas.”

Os chatbots surgiram como uma nova oportunidade de otimizagéo no setor de atendimento
ao cliente, sendo benéfico tanto a empresa, quanto aos clientes, podendo ser utilizado de
forma interna, entre empresas, ou externa, entre empresa e clientes. Schunk (2020)

destaca que “com o advento do uso da Inteligéncia Artificial, as organizagdes vislumbraram
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novas oportunidades do uso da tecnologia com a possibilidade de automacgao de alguns
processos da cadeia de valor, entre eles o atendimento ao cliente.”

Além dos chatbots, os Assistentes virtuais sdo programas de software que atuam como
agentes de suporte automatizados, capazes de interpretar comandos de texto ou voz e
executar tarefas para os usuarios de modo autbnomo. Eles podem organizar informacgoes,
responder a duvidas, agendar compromissos ou até realizar operagbes mais complexas,
dependendo da base de conhecimento que possuem. De acordo com Félix (2022), “os
assistentes virtuais inteligentes sdo capazes de interpretar comandos de voz auxiliando-o
a realizar diversos tipos de tarefas dos mais diversos niveis de complexidade.”

Esses agentes sao especialmente importantes no atendimento ao cliente, porque tornam o
contato mais eficiente e disponivel: como estdo sempre “online”, podem responder
imediatamente a solicitagdes simples, liberando a equipe humana para tratar demandas
mais complexas. Ventura (2019) cita, por exemplo, que foi desenvolvido um assistente
virtual hibrido, usado no atendimento ao cliente, € um tipo de ferramenta que realmente
pode atuar de forma autbnoma e contribuir para o crescimento e a melhoria dos processos
dentro da empresa.

Os assistentes virtuais funcionam por meio de mecanismos complexos de automacao. Eles
combinam uma base de conhecimento, configurada por programadores ou por times de
atendimento, com scripts que determinam como responder a diferentes tipos de consulta.
Segundo Ventura (2019), esse tipo de sistema “integra servicos web externos” para
executar agdes automaticas, como buscar informacdes em sistemas corporativos ou
disparar fluxos de trabalho.

Além de responder perguntas, esses agentes virtuais mantém contexto entre diferentes
interagdes. Isso significa que eles “se lembram” de partes de conversas anteriores, o que
permite dialogos mais naturais e personalizados. Rosa (2024), por exemplo, analisa como
a antropomorfizacéo desses assistentes (dar tragos mais “humanos”) aumenta a confianga
dos usuarios, pois promove empatia e sensagao de presenga real. Esse comportamento
contextualizado reforga a sensagédo de estar falando com um agente inteligente, e nao
apenas com um programa robotizado.

Outro aspecto importante € a atualizacao constante do conhecimento do assistente virtual.
Muitos sistemas permitem que a base de dados seja enriquecida com novas informacoes,

seja por meio de aprendizado automatico ou pela insergdo manual de conteudo, para que
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0 agente passe a cobrir novos topicos e resolver demandas que surgem com o tempo. Isso
aumenta a relevancia e a eficacia do atendimento, j4 que o assistente pode evoluir
conforme as necessidades da empresa e dos usuarios. Mares (2024) desenvolveu um
assistente virtual em Python usado para filtrar clientes no mercado imobiliario, mostrando
que esses sistemas podem ser adaptados para nichos bem especificos e receber dados
personalizados para esse contexto.

Além disso, os assistentes virtuais oferecem uma personalizagdo mais rica do que os
chatbots basicos, pois podem manter contexto de conversacao, acessar historicos e
adaptar suas respostas segundo o perfil do usuario. Segundo Batista e Matheus (2023), a
“‘personalidade” desses agentes € um fator importante para gerar empatia e confianga no
cliente.

As empresas que investem em IA para atendimento ao cliente ganham uma automacéo
muito eficiente, pois esses sistemas podem responder duvidas comuns, filtrar demandas e
encaminhar casos mais complexos para humanos, economizando tempo e recursos
operacionais. Como ressalta Souza (2018), “esses agentes virtuais permitem redugao de
custos com pessoal, além de padronizar as informacdes ... € possivel fornecer ao usuario
a possibilidade de esclarecer duvidas, realizar pedidos e obter informagdes de maneira
pratica e com alta qualidade

Além disso, ao usar |A avangada, como chatbots treinados com Processamento de
Linguagem Natural (PLN), a empresa pode oferecer atendimento mais especializado e
preciso, porque a IA entende a intengéo do cliente — isso melhora a satisfacéo e acelera a
resolugao de problemas. Esse avango é especialmente importante porque, com a evolugao
das tecnologias de Processamento de Linguagem Natural (PLN), os chatbots ficaram bem
mais inteligentes e passaram a entender as necessidades dos consumidores de forma
muito mais eficiente. (Santos, 2023).

Outra possibilidade é a melhoria da experiéncia do cliente, ja que o atendimento via chatbot
pode funcionar 24 horas por dia, sem espera humana, e ainda adaptar-se conforme a
interagcdo para oferecer respostas cada vez mais personalizadas. Priscilla N. Santos (2023)
aponta que, “A utilizacdo de chatbots com IA permite direcionar as demandas mais
complexas para o atendimento humano, enquanto agiliza e personaliza interagdes simples.”
Outra vantagem estratégica € a analise de dados e insights gerados pelas conversas. Ao

coletar informagdes sobre as perguntas mais frequentes, dores dos clientes, horarios de
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pico e perfis de uso, a empresa pode usar esses dados para melhorar produtos, processos
e estratégias de atendimento. De acordo com Franceira (2024), “a integragédo de chatbots
nas empresas pode otimizar o atendimento ao cliente e aumentar a eficiéncia operacional,
contribuindo para a competitividade e inovagao organizacional.

Além de que quando o cliente entra em contato com um canal de atendimento tradicional,
muitas vezes enfrenta filas, transferéncias e longos periodos de inatividade. Sendo possivel
observar, entdo, que uma das principais vantagens da implementac¢ao da IA no atendimento
ao cliente é justamente seu funcionamento 24h, ja que assim o cliente consegue receber
suporte independente do horario. Lima e Coral (2024) apontam que a capacidade dos
chatbots de operar 24 horas por dia sem interrupgédo permite que eles estejam disponiveis
a qualquer momento, atendendo as demandas de clientes de diferentes fusos horarios.
Essa disponibilidade continua é uma das principais vantagens dos chatbots, especialmente
em setores onde o suporte ao cliente € essencial.

Além disso, a |A proporciona outras vantagens, principalmente para as empresas. Na
Imagem 3, podemos observar os principais objetivos estratégicos alcangados com a
aplicacdo de Inteligéncia Artificial nas organizagbes, segundo uma pesquisa feita por
Davenport & Ronanki (2018), adaptado pela FGV (2023).

Figura 2 Beneficios da IA nos negdcios

0S BENEFICIOS DE NEGOCIOS DA 1A

M % Respondentes

Automatizacio de tarefas com foco em liberdade para os
36%
colaboradores
COtimizagdo das operagdes de negdcios internas — 36%

Melhoria na tomada de decisGes _ 35%
Criagdo de novos produtos — 32%
Otimizagio de processos internos (ex.: Mkt/Vendas) — 30%
Capturar e aplicar conhecimento escasso onde necessario — 25%
Atuar em novos mercados _ 25%
Reducdo de pessoas por conta da automacdo _ 22%

Fonte: Davenport & Ronanki (2018), adaptado de FGV (2023).
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Olhando para esses dados, fica bem claro onde a Inteligéncia Atrtificial (IA) realmente esta
fazendo a diferenga para o pessoal dos negécios. O ponto mais forte, disparado, é a
melhoria do que a gente entrega: 51% dos respondentes disseram que o maior beneficio é
melhorar os recursos, fungdes e o desempenho dos produtos. Isso mostra que a IA ndo é
vista sé como uma coisa interna, mas sim como algo que turbina o produto final para o
cliente.

Logo abaixo, a gente vé um empate técnico que € super importante. A automacgao de tarefas
para dar mais liberdade aos colaboradores e a otimizagao das operacgdes internas ficaram
com 36% cada. Isso diz que a IA esta liberando tempo da equipe para focar no que
realmente importa, ao mesmo tempo que torna toda a engrenagem da empresa mais
eficiente. Outro ponto que chama a atengao € a melhoria na tomada de decisdes (35%). Ou
seja, a |A esta ajudando a gente a fazer escolhas mais informadas e mais rapidas.

E por fim, é interessante notar o que esta la embaixo: a redugao de pessoas por conta da
automacao ficou com s6 22%. Isso sugere que, na pratica, a IA esta sendo vista mais como
uma ferramenta para potencializar a equipe e melhorar o produto, e ndo primariamente
como um jeito de cortar postos de trabalho. A mentalidade é de otimizar e melhorar, n&o de
substituir.

Todavia, ainda que a Inteligéncia Artificial (IA) configure um salto qualitativo ao proporcionar
mais agilidade, facilidade e personalizacdo no contato com o consumidor, ela ainda revela
limitacbes substanciais quanto a aptiddo de entender a sofisticacdo Das vivéncias
sentimentais humanas. De acordo com Barros (2024), os sistemas automatizados, apesar
de sua eficiéncia técnica, ndo conseguem apreender sutilezas emocionais indispensaveis,
como expressoes faciais, alteragdes na entonacgao vocal ou sentimentos implicitos, que
constituem elementos fundamentais para o estabelecimento de uma comunicacio
verdadeiramente empatica.

A inteligéncia artificial generativa, apesar de trazer inUumeros beneficios para o ambiente
corporativo, também envolve uma série de pontos de atencado. Entre eles, estdo possiveis
erros nas informacgdes produzidas, vulnerabilidades relacionadas a seguranga digital e a
necessidade de cumprir normas e regulamentagdes que ainda estdo em constante
construcdo. Esses fatores exigem que as empresas adotem praticas de controle,
monitoramento e revisdo continua das ferramentas utilizadas. Mesmo com essas

limitacOes, a |IA generativa tem se destacado como uma tecnologia capaz de impulsionar
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resultados e criar diferenciais competitivos. Quando aplicada com responsabilidade,
planejamento e acompanhamento técnico adequado, ela se torna um recurso estratégico,
favorecendo tanto a inovagao quanto a eficiéncia operacional. Segundo Amorim, Mattioli e
Souza ( 2025) A IA generativa apresenta desafios importantes, como possiveis inexatiddes
nos dados, riscos de ciberseguranca e questdes regulatorias. Mesmo assim, ela tende a se
consolidar como uma vantagem competitiva para as empresas, desde que seja
acompanhada de uma gestéo cuidadosa e de uma transigdo bem planejada

Nesse sentido, quando as interagbes humanas sao substituidas de maneira integral por
respostas padronizadas e automaticas, o atendimento tende a se tornar excessivamente
impessoal e distante, caracteristica que se evidencia de forma ainda mais critica em
contextos que demandam acolhimento e suporte emocional, como no tratamento de
reclamacgdes delicadas ou em situagdes nas quais o cliente se encontra em estado de
tensao.

A auséncia dessa dimensao humana compromete diretamente a percepgao de confianca e
a satisfagdo do consumidor, revelando a importéncia estratégica de manter a intervengao
humana em momentos oportunos e sensiveis do processo de atendimento. Assim, mesmo
que a IA se mostre eficaz na agilizagao de processos e na otimizagéo de tarefas rotineiras,
ela nao possui a habilidade de suprir a sensibilidade, a compaixdao e o poder de
interpretacao subjetiva que apenas os seres humanos podem oferecer em circunstancias
emocionalmente complexas, o que consolida a obrigatoriedade de um modelo hibrido, que
associe tecnologia e presenga humana, assegurando simultaneamente eficiéncia
operacional e qualidade relacional no contato com o cliente (CROLIC; THOMAZ; HADI;
STEPHEN, 2022)

A inteligéncia artificial (IA) apresenta desafios consideraveis quando aplicada a problemas
complexos. Abordagens tradicionais, como sistemas especialistas e légica simbdlica,
mostram limitacdes ao lidar com situagdes ambiguas ou informagdes incompletas. Os
sistemas especialistas seguem regras pré-definidas, utilizando estruturas condicionais, mas
nem sempre conseguem tomar decisdes corretas em cenarios nao previstos (FRANCO,
2024). De modo semelhante, a légica simbdlica, que organiza o conhecimento por meio de
simbolos e inferéncias, enfrenta dificuldades diante da incerteza e da imprecisdao do mundo
real (JENKINS; LOPRESTI; MITCHELL, 2020).
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Com o surgimento de tecnologias modernas, como aprendizado de maquina e redes
neurais profundas, os sistemas passaram a detectar estruturas em extensas quantidades
de informagdes sem a obrigatoriedade de codificagdo detalhada. Apesar disso, eles ainda
apresentam limitagdes ao lidar com contextos variados e complexos. A IA fraca, por
exemplo, realiza fungdes concretas de modo eficaz, mas ndo possui uma compreensao
geral do ambiente, o que restringe sua atuagdo em problemas multifacetados (FRANCO,
2024).

Além dos desafios técnicos, a IA enfrenta questdes éticas e sociais que aumentam a
complexidade de sua utilizagado. Problemas como viés nos algoritmos, protecéo de dados,
consequéncias na esfera do emprego e clareza Das escolhas automatizadas exigem
atencao e solugdes adequadas (O'NEIL, 2016)

Outro aspecto significativo consiste na necessidade de governanga efetiva. Para que o
sistema de |A seja explorada de maneira prudente, é essencial que haja colaboracao entre
diferentes setores e que sejam seguidos principios de transparéncia, equidade e
responsabilidade (RIBEIRO et al., 2025).

Dessa forma, lidar com problemas complexos na inteligéncia artificial envolve ndo apenas
limitagdes técnicas, mas também desafios éticos e sociais. Superar essas dificuldades
requer integracao entre tecnologia, ética e cooperacgao entre diferentes areas, garantindo
que a |A seja aplicada de maneira confiavel e eficaz (FRANCO, 2024).

Por sua vez, chatbots mais tradicionais tém custos operacionais menores, mas nao
conseguem oferecer um atendimento realmente personalizado ou adaptativo. Soma-se a
isso a questdo da seguranca e da privacidade dos dados dos clientes, considerando que
legislacbes como a LGPD e o GDPR exigem de modo que a obtengao além do uso de
informagdes seja rigorosamente controlada; a utilizagdo imprépria de informagdes
delicadas pode resultar em sérias implicagdes legais e comprometer a reputagdo da
empresa.

Dessa forma, ainda que os chatbots com IA promovam maior eficiéncia e disponibilidade
no atendimento, a personalizagdo continua a enfrentar desafios técnicos, estruturais e
legais, sendo fundamental para que os grupos organizacionais implementem planejamento
estratégico detalhado, implementem infraestrutura adequada e realizem monitoramento
continuo, assegurando que os consumidores adquiram um atendimento seguro, eficiente e

alinhado a elevados padrdes de qualidade (Lima, 2022).
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A tecnologia de IA tem se consolidado na fungdo de um recurso de grande relevancia na
protecdo de dados e na prevengdo de ameagas, ao mesmo tempo em que levanta
importantes questdes relativas a seguranga da informagao e a preservagao da privacidade.
Segundo Al-Kharusi et al. (2024), a IA permite identificar rapidamente incidentes de
seguranga, como fraudes e invasdes, por meio da analise em tempo real de grandes
volumes de informacgdes.

Contudo, essa dependéncia de dados apresenta riscos significativos, ja que informacdes
incompletas, desatualizadas ou de baixa qualidade podem levar a decisdes incorretas,
afetando a credibilidade e a produtividade dos sistemas tecnoldgicos. Além disso, esses
sistemas podem se tornar alvo de ataques cibernéticos, incluindo manipulagbes de dados
destinadas a enganar algoritmos, o que reforca a necessidade de medidas de protegéo
robustas e constantemente atualizadas.

Outro ponto de destaque ¢ a privacidade, uma vez de modo que o emprego da Inteligéncia
Artificial frequentemente envolve a coleta e a manipulagcéao de informagdes delicadas, tais
como informagdes pessoais e financeiras, exigindo que as organizagbes adotem
estratégias rigorosas para garantir a confidencialidade e impedir a utilizacdo impropria
desses dados. A complexidade de alguns algoritmos também pode tornar dificil
compreender como certas decisbes sao tomadas, o que evidencia a importancia da
transparéncia nos processos automatizados.

Para reduzir esses riscos, Leite e Ribeiro (2023) recomendam praticas como auditorias
regulares, monitoramento continuo, diversidade nos conjuntos de dados de treinamento e
implementacgao de politicas de governancga eficazes, assegurando que a IA seja utilizada
de maneira ética, segura e confiavel. Em resumo, apesar dos avangos que a |A proporciona
na seguranga da informacéao, desafios relacionados a privacidade, a qualidade dos dados
e a vulnerabilidade cibernética devem ser gerenciados de forma continua, garantindo de
modo que os aspectos positivos dessa tecnologia sejam utilizados de maneira prudente e
segura.

O desenvolvimento continuo e acelerado da automacdo, evidenciado de maneira
particularmente significativa pelo uso de IA generativa, trouxe diversos beneficios notaveis
ao atendimento ao cliente, incluindo a disponibilidade permanente de suporte, maior
celeridade na resolugao de demandas de rotina e a padronizagao de processos que antes

demandavam mais tempo; entretanto, quando as interacbes ultrapassam o ambito de
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situacdes simples e envolvem contextos mais complexos, que exigem habilidades humanas
sofisticadas, como empatia, sensibilidade, discernimento, julgamento contextual e
compreensao emocional, a intervencao de profissionais capacitados continua sendo
absolutamente indispensavel, de modo que “o atendimento humanizado permanece como
uma necessidade indispensavel em situagdes que exigem maior complexidade e
sensibilidade” (LIU; GIORGI; AICH et al., 2024).

Uma analise empirica conduzida em trés organizagdes distintas revelou que, embora estas
tenham apresentado desempenho satisfatorio em relagcdo a interagdo com os usuarios e a
relevancia das solugdes fornecidas, todas registraram resultados insatisfatérios no quesito
Atendimento Humanizado (JESUS; LIMA, 2025, p. 22). Isso evidencia de maneira clara que
a tecnologia, isoladamente, ndo é capaz de substituir dimensdes subjetivas e intangiveis
da comunicacéo, tais como empatia, personalizacado, acolhimento e construcio de vinculos
afetivos duradouros.

Para superar essas limitagbes propdem a implementacdo de um modelo hibrido de
atendimento, no qual o chatbot assume inicialmente as solicitagdes simples e registra dados
preliminares importantes. Entretanto, diante de limitagcbes, complexidades ou
impossibilidades de prosseguimento do atendimento automatizado, a interagdo deve ser
transferida de maneira fluida e continua a um atendente humano, garantindo a preservagao
das informagdes previamente fornecidas pelo cliente e evitando qualquer ruptura no
processo (LIU; GAO; KANG et al., 2020).

Ademais, estratégias de humanizagdo podem ser incorporadas diretamente aos chatbots,
incluindo o uso de linguagem cordial, saudag¢des personalizadas, expressdes de
proximidade e elementos comunicacionais que simulam interagcdbes humanas, o que
contribui para ampliar a aceitagao da ferramenta e aproximar a experiéncia tecnolégica de
um padrdo mais empatico, relacional e humanizado (JESUS; LIMA, 2025, p. 16). Dessa
forma, o equilibrio buscado pelas organizagbes nao reside na escolha excludente entre
pessoas ou tecnologia, mas sim na integragcdo complementar e estratégica de ambos, uma
vez que, enquanto a automacdo assegura agilidade, padronizagdo, consisténcia e
eficiéncia operacional, a atuagdo humana proporciona confianga, legitimidade, empatia e
vinculos relacionais mais solidos, confirmando de forma inequivoca que “o obstaculo das
empresas ndo consiste em decidir entre maquinas ou seres humanos, mas em integrar
ambos de forma complementar” (RAFNER; GULOY; WEN et al., 2025).
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A inteligéncia artificial (IA) tem promovido transformagdes substanciais e continuas no
ambito do atendimento ao cliente nas organizagdes, constituindo-se enquanto elemento
decisivo no ambito da modernizagao dos procedimentos e no aperfeicoamento da vivéncia
do cliente. Desde a implementacao inicial de sistemas de reconhecimento de voz até os
avangados assistentes virtuais contemporaneos, a IA tem contribuido para a otimizagao
dos procedimentos, conferindo-lhes maior rapidez, precisdo e capacidade de
personalizacdo de acordo com as necessidades especificas de cada usuario ou cliente.
Ferramentas digitais sofisticadas, como os chatbots, possibilitam a prestagcdo de
atendimento ininterrupto, fornecendo respostas imediatas as solicitagdes dos clientes,
enquanto monitoram e analisam padrbes comportamentais de forma continua e
sistematica, o que permite compreender melhor as exigéncias e escolhas do grupo de
interesse. Outrossim, a Inteligéncia Atrtificial exerce uma funcdo de suporte fundamental
aos colaboradores, ao automatizar atividades repetitivas e operacionais, liberando-os para
concentrarem esforgcos em tarefas estratégicas, analiticas e criativas, o que se traduz em
aumento significativo do rendimento e da exceléncia do atendimento realizado.

O panorama futuro do atendimento mediado por |IA aponta para um modelo de colaboragao
sinérgica entre humanos e maquinas, denominado inteligéncia aumentada, no qual os
sistemas inteligentes atuam como complementos das capacidades humanas, oferecendo
analises detalhadas e precisas, antecipando necessidades dos clientes e permitindo a
formulacéo de decisbes de maneira estruturada e mais agil, eficiente e personalizada. Para
que a Inteligéncia Artificial expresse seu auge funcional, configura-se como necessario que
os entes organizacionais disponham de dados confiaveis e de alta qualidade, além de
promoverem a incorporagao da Inteligéncia Artificial com recursos tecnolégicos inovadores,
tais como a Internet das Coisas (loT) e o Big Data, que permitem a analise e interpretagéo
de informagdes em tempo real.

No entanto, essa evolugdo tecnolégica impde desafios significativos, incluindo a
necessidade de protegao e regulamentacao dos dados coletados, bem como a capacitagcéo
continua dos colaboradores para que possam interagir de maneira eficiente e segura com
os sistemas inteligentes. Desse modo, a realizagdo satisfatéria da incorporagdo da
Inteligéncia Artificial na assisténcia ao consumidor depende da habilidade da organizacao
em integra-la de maneira estratégica e planejada, alinhando de forma equilibrada pessoas,

processos e tecnologias, de modo a proporcionar experiéncias superiores aos clientes e
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elevar a competitividade no mercado, enquanto empresas que nao adotarem tais praticas
estdo sujeitas a se tornarem ultrapassadas.

Em raz&o disso, a Inteligéncia Artificial passa a n&o se limitar a um mero fator competitivo
e consolida-se como uma ferramenta essencial, indispensavel para o atendimento
moderno, eficiente e capaz de atender as exigéncias crescentes de uma esfera comercial
em constante expansao dindmico e orientado por tecnologia (Rodrigues & Andrade, 2021,
p. 389-409).

A evolugdo incessante da tecnologia impde que as corporagdes se adaptem
estrategicamente para incorporar novas solugdes, sobretudo aquelas relacionadas a
inteligéncia artificial (IA). Conforme destacam Estrela, Santos e Silva (2024, p. 2), a
implementacdo de inovacdes requer analise cuidadosa de experiéncias anteriores,
permitindo ajustes internos que tornem os métodos de maior desempenho assim como
vantajosos. Nesse sentido, compreender praticas ja consolidadas e antecipar possiveis
desafios é de suma importancia para garantir a competitividade no ambiente corporativo.
A habilitacdo dos funcionarios configura um aspecto determinante para o desempenho do
éxito na utilizacdo dessas tecnologias, sendo que empresas com equipes capacitadas,
liderangas competentes e boa coordenagdo entre setores conseguem extrair melhor
proveito das aplicacdes de IA (JAISWAL, 2022). Incentivar a criatividade, a adaptabilidade
juntamente com a participagao ativa dos funcionarios contribui para consolidar uma cultura
de inovagao, tornando as organizagdes mais preparadas para mudangas rapidas e
complexas.

De forma adicional, aplicar recursos em estrutura tecnoldgica e em recursos de Inteligéncia
Artificial € essencial, uma vez que a integracao entre sistemas de informacao e inteligéncia
artificial favorece a otimizagcdo de processos, reducdo de custos e apoio a tomada de
decisbes estratégicas (Estrela, Santos e Silva, 2024, p. 8-9). Entretanto, a aquisigdo de
sistemas avangados por si s6 n&o garante resultados positivos; € necessario planejar o uso
dessas tecnologias, monitorar continuamente sua aplicagcdo e avaliar os impactos na
operagao e na gestao do conhecimento.

O conjunto de praticas organizacionais assume posig¢ao crucial nesse contexto, visto que
resisténcias internas e a falta de praticas de compartiihamento de informag¢des podem
dificultar a incorporagao pratica de novas abordagens (RAKOVA; YANG; CRAMER,;

CHOWDHURY, 2020). Para contornar esses desafios, € importante criar ambientes que
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promovam colaboragdo, comunicagao aberta e aprendizado continuo. Paralelamente,
aspectos éticos e de governanca de dados sao fundamentais na implementagdo da |IA
contemplando a privacidade, a transparéncia e a responsabilidade nas decisdes
automatizadas (Estrela, Santos e Silva, 2024, p. 12-13). Em razdo disso, 0s grupos
empresariais precisam formalizar diretrizes transparentes, aplicar recursos no treinamento
continuo ajustar a implementagao tecnoldégica em conjunto com supervisdao humana,

garantindo que a inovagao seja empregada de maneira segura, ética e eficiente.

3 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente trabalho analisou o impacto da implementac&o da Inteligéncia Atrtificial (I1A) no
atendimento ao cliente, com o intuito de destacar suas possibilidades e limitagdes. A
pesquisa, de natureza qualitativa e explicativa, utilizou o método da pesquisa bibliografica
documental.

Inicialmente, destaca-se que o atendimento ao cliente € um suporte essencial que constroi
o relacionamento da empresa com seus consumidores, sendo fundamental para o sucesso
e a competitividade no mercado. Nesse sentido, concluiu-se que o cliente moderno é mais
exigente e consciente de seus direitos, tornando o atendimento de qualidade e a fidelizagao
um fator estratégico mais decisivo até mesmo que o preco do produto.

A Inteligéncia Artificial, por sua vez, permite que as maquinas realizem tarefas que
demandam inteligéncia humana, como raciocinio e aprendizado. A evolugdo da IA,
impulsionada pelo Big Data e o avango do poder computacional, permitiu o surgimento de
aplicagbes como os assistentes virtuais e o deep learning, culminando em sua ampla
aplicacao em diversos setores.

Com efeito, as aplicagdes da IA no atendimento, com destaque para os chatbots,
transformaram o suporte ao cliente, oferecendo solugbes mais ageis e escalaveis. Os
beneficios praticos para as empresas foram notaveis, principalmente o funcionamento 24
horas e a melhoria de recursos, fungdes e desempenho dos produtos.

Entretanto, o uso da Inteligéncia Artificial no atendimento ao cliente pode melhorar
significativamente a eficiéncia, mas ainda esta sujeito a restricdes em situacdes complexas
que exigem compreensao emocional e empatia. A IA comprova sua eficacia na agilidade e

otimizacao de tarefas rotineiras, mas ndo consegue substituir a sensibilidade e o julgamento
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humano, sendo imperativo um modelo hibrido para garantir a qualidade relacional e a
satisfagao do consumidor.

A relevancia deste estudo reside na sua contribui¢cdo para a criagao de solugdes mais ageis
e eficientes no atendimento ao cliente, ao mesmo tempo em que destaca as limitagcoes
tecnolégicas da IA. O trabalho beneficia tanto as empresas, ao orientar a implementacgao
estratégica e ética da tecnologia, quanto os consumidores, ao clarificar o que pode ser
esperado de um atendimento automatizado.

Como possiveis caminhos futuros, sugere-se aprofundar a pesquisa em modelos de
governanca de dados e em estratégias organizacionais que garantam a transparéncia e a
responsabilidade nas decisdes automatizadas. E fundamental também investigar a
capacitagao continua dos colaboradores para a atuagéao eficiente no modelo de inteligéncia
aumentada, que integra sistemas inteligentes e interven¢gdo humana, garantindo que o fator
humano seja preservado nos momentos cruciais do atendimento. Em suma, o futuro do
atendimento n&o esta na substituicdo, mas na integragao estratégica e complementar entre

pessoas e tecnologia.
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