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RESUMO

A sociedade hodierna encontra-se fortemente influenciada pelos avangos
tecnoldgicos da Quarta Revolugao Industrial, um cenario que cria a necessidade das
empresas se adaptarem a nova realidade. Nesse contexto de inovacao, € evidente o
crescente impacto da Inteligéncia Artificial (IA) na vida cotidiana, exercendo
influéncia, seja na forma como as pessoas interagem entre si ou na maneira que
organizagbes empreendedoras desenvolvem suas estratégias objetivando
impulsionar seus negocios. Por essa razdo, a presente pesquisa buscou analisar,
através de uma reviséao bibliografica exploratéria, descritiva e de carater qualitativo, o
papel da Inteligéncia Artificial na constru¢do de vantagem competitiva para as
empresas. Foram considerados estudos existentes sobre os conceitos de
"Inteligéncia Artificial", "competitividade empresarial", "criacdo de valor" e "IA nas
empresas". Nesse sentido, os resultados apontaram que a IA possibilita vantagens
competitivas para as empresas pelo aumento da produtividade por meio da
automatizacao de tarefas repetitivas, ajuda no suporte e resolugao de problemas
com a analise de grandes volumes de dados e, por conseguinte, na tomada de
decisdes e melhorias na experiéncia do cliente. Além disso, auxilia na criagao de
valor a partir da confianca, qualidade do servico, otimizacdo de processos e tempo
de resposta aos clientes. Com esse estudo espera-se colaborar para compreensao
dos impactos da adogédo da Inteligéncia Artificial nas empresas e seu papel na

construgcédo da vantagem competitiva empresarial.

Palavras-chave: inteligéncia artificial; competitividade empresarial; criacdo de valor;
IA nas empresas.



ABSTRACT

Today's society is strongly influenced by the technological advances of the Fourth
Industrial Revolution, a scenario that creates the need for companies to adapt to the
new reality. In this context of innovation, the growing impact of Artificial Intelligence
(Al) in everyday life is evident, exerting influence, whether in the way people interact
with each other or in the way that entrepreneurial organizations develop their
strategies aiming to boost their businesses. For this reason, this research sought to
analyze, through an exploratory, descriptive and qualitative literature review, the role
of Artificial Intelligence in building competitive advantage for companies. Existing
studies on the concepts of "Artificial Intelligence", "business competitiveness", "value
creation" and "Al in companies" were considered. In this sense, the results showed
that Al enables competitive advantages for companies by increasing productivity
through the automation of repetitive tasks, helping with support and problem solving
with the analysis of large volumes of data and, therefore, in taking decisions and
improvements in the customer experience. Furthermore, it helps create value through
trust, service quality, process optimization and customer response time. This study is
expected to help understand the impacts of adopting Artificial Intelligence in

companies and its role in building business competitive advantage.

Keywords: artificial intelligence; business competitiveness; value creation; Al in

companies.
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1 INTRODUGAO

No compasso em que a tecnologia avanga e reescreve a vida cotidiana dos
seres humanos, uma mudanga de paradigma se estabelece e promove inegaveis
impactos na maneira como as pessoas vivem, trabalham e se relacionam na
sociedade. Essa nova conjuntura tecnoldgica, atualmente vivenciada, apresenta um
cenario bastante influenciado pela ideia de progresséo da produtividade humana.

Nessa perspectiva, o alcance dessas mudancas remodela algumas
dimensdes da vida social, notadamente, destacado por Harari (2018), quando
observamos a forma como os sujeitos interagem entre si e quando organizagdes
produzem seus resultados com auxilio dessas tecnologias, propiciando implicagbes
que atingem setores da economia, o0 mercado de trabalho e as plataformas sociais.

Esse periodo de complexas transformag¢des e avangos na convergéncia de
tecnologias bioldgicas, fisicas e digitais, inclui-se aqui robdtica, inteligéncia artificial,
internet das coisas, biotecnologia, nanotecnologia, entre outras, fazem parte do que
se considera como a “Quarta Revolugéo Industrial” ou “Revolugéo 4.0”, termo
inicialmente originado pelo economista Klaus Schwab (2016), e diz respeito a uma
época histdérica com efeitos profundos no ser e estar da humanidade.

Nesse contexto, dentre as tecnologias supracitadas, a Inteligéncia Artificial
(IA), baseado nos autores Haenlein e Kaplan (2019), € quando um sistema tem
capacidade de reproduzir fungcbes que se assemelham a cognicdo humana, a partir
da compreensdo de informacdes e aplicagdo desse conhecimento para realizagcéo
de processos ou tarefas que eram, geralmente, atribuidas aos seres humanos.
Dessa forma, IA abrange uma variedade de tecnologias, sendo um campo universal
no que se refere a aprendizagem, percepcao e resolugdo de problemas. Desse
modo, € relevante destacar que, ao abordar a tematica da IA, conceitos como
Machine Learning e Deep Learning serao elucidados ao longo deste trabalho.

De acordo com Violante e Andrade (2022), é possivel perceber aplicagdes de
IA que fazem parte do dia a dia de muitas pessoas quando, por exemplo, utilizam os
sistemas de pilotagem automatica em veiculos, exemplificado pela Tesla, as redes
sociais, GPS, mecanismos de sugestdes da Netflix e assistentes virtuais como a Siri
da Apple, a Alexa da Amazon e a Cortana da Microsoft. Todos esses sistemas

possuem |A incorporada em seus modos de funcionamento.



Haenlein e Kaplan (2019) ainda destacam que a massiva presenca das
tecnologias na rotina de vida humana trara significativas mudangas. Sob esse
prisma, a IA ja demonstra que existe potencial de ruptura aos modelos tradicionais
se considerada as multiplas ferramentas que ela proporciona e que seguem em
sintonia com as tendéncias da contemporaneidade, auxiliando na forma como as
empresas desenvolvem suas estratégias de negocios e mantém relagdes
colaborativas com seus clientes.

Por esse angulo, organizagdes que pretendem manter-se competitivas e
maximizar suas atividades em gestdo de negocios precisam, inevitavelmente,
acompanhar o ritmo frenético das idiossincrasias da sociedade vigente. Em razao
disso, a IA demonstra potencial para servir a esse propdsito, quando utilizada como
um recurso estratégico alinhado aos objetivos e metas organizacionais, pois permite
as empresas atingir maiores niveis de eficiéncia nos seus processos administrativos,
aumentando sua capacidade e desempenho, agregando valor e construindo

vantagem competitiva.

1.1 Problema

A incorporacao crescente de tecnologias de Inteligéncia Artificial (IA) nas
operagbes empresariais tem despertado consideravel interesse e desafios para
organizacdes em diversos setores. O impacto dessa adogao vai além das mudancas
operacionais, estendendo-se a capacidade interna das empresas e sua posicao
competitiva no mercado.

A Inteligéncia Artificial, com sua capacidade de processamento avangado,
analise preditiva e automacgao inteligente, oferece as empresas a oportunidade de
otimizar processos internos, aumentar a eficiéncia operacional e, em ultima
instancia, fortalecer sua vantagem competitiva. A capacidade interna de uma
empresa, nesse contexto, refere-se a sua habilidade de inovar, adaptar-se
rapidamente as mudancas do mercado, tomar decisbes embasadas em dados e
oferecer produtos ou servigos diferenciados.

A utilizagao eficaz da Inteligéncia Atrtificial pode contribuir para a promogéo e
ampliacdo da vantagem competitiva de uma empresa de diversas maneiras. Isso
inclui a capacidade de personalizar produtos ou servicos com base em analises

preditivas, melhorar a experiéncia do cliente, otimizar cadeias de suprimentos,
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reduzir custos operacionais, e até mesmo identificar oportunidades de negdcios
emergentes. No entanto, junto com essas oportunidades, surgem desafios
relacionados a segurancga, ética no uso dos dados e adaptagao organizacional.
Desta forma questiona-se nesta pesquisa: qual é o impacto da utilizagao das
tecnologias de Inteligéncia Artificial na capacidade interna das empresas e como

isso pode contribuir para promogao e ampliagdo de sua vantagem competitiva?

1.2  Objetivos

1.2.1 Geral

Analisar de que forma a adocao das tecnologias de Inteligéncia Artificial (I1A)
podem influenciar a capacidade interna das empresas, visando aprimorar e

consolidar a sua vantagem competitiva.

1.2.2 Especificos

e Examinar o emprego da Inteligéncia Artificial (IA) como fator distintivo para a
competitividade das empresas.

e Investigar como as tecnologias de IA s&o aplicadas e como influenciam na
melhoria das operagdes internas das empresas.

e Avaliar as implicagdes do uso da Inteligéncia Artificial na criagado de valor para

as empresas.

1.3 Justificativa

A justificativa para esta pesquisa € fundamentada em razdes estratégicas e
praticas que evidenciam a importancia e a preméncia de compreender como a
Inteligéncia Atrtificial (IA) influencia a competitividade das organizagées. Na
contemporaneidade, imersos na era da transformacao digital, as empresas buscam
incessantemente inovagdes para adaptar-se as evolugdes tecnoldgicas, onde a IA
emerge como uma tecnologia habilitadora crucial, desempenhando papel central no
processo de transformacdo, influenciando as operagbes e a diferenciagdo no

mercado.
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A IA, com suas avancadas capacidades de processamento de dados e
analise preditiva, propicia melhorias substanciais na eficiéncia operacional. A
aplicagao de algoritmos inteligentes possibilita a otimizacdo de processos internos,
acelerando a tomada de decisdes informadas e conferindo uma vantagem
competitiva significativa. Sua habilidade em analisar extensos conjuntos de dados
viabiliza uma personalizagdo mais eficaz de produtos, servicos e experiéncias para
os clientes, sendo crucial para a competitividade em mercados saturados.

Paralelamente a integracdo crescente da |A nas operagbes empresariais,
surgem desafios éticos e regulatérios. A exploragado das estratégias adotadas pelas
empresas para lidar com tais questdes torna-se crucial ndo apenas para assegurar a
sustentabilidade, mas também para obter a aceitacdo publica das praticas de IA,
elementos intrinsecamente ligados a vantagem competitiva.

O tema proposto oferece uma oportunidade para explorar pesquisas recentes,
contribuindo para o avango do conhecimento em |A e estratégias empresariais. A
compreensao dos desdobramentos praticos da IA na vantagem competitiva néo
apenas enriquece o entendimento tedrico, mas também fornece insights valiosos
para gestores, pesquisadores e profissionais interessados no tema.

Dessa forma, a investigagcdo sobre o papel da IA na criacdo de vantagem
competitiva empresarial nao apenas reflete as demandas do ambiente de negdcios
moderno, mas também oferece uma oportunidade significativa para contribuir com o

conhecimento académico e pratico nesse campo em constante evolugao.
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2 METODOLOGIA

Nesta secdo do projeto, foram discutidos os elementos metodolégicos da
pesquisa, incluindo a abordagem e o tipo de pesquisa adotados, as fontes dos

dados obtidos e os métodos empregados para a coleta dessas informacdes.

21 Abordagem da Pesquisa

Com o propésito de atingir os objetivos estabelecidos, optou-se pela
abordagem qualitativa, conforme preconizado por Gil (2010). Segundo esses
autores, a pesquisa qualitativa possibilita uma analise mais aprofundada das
informagdes e da interacdo entre as variaveis a serem exploradas, especialmente
quando se trata de um tema complexo, para o qual ainda n&o existem conclusdes
definitivas.

De acordo com Chizzotti (2001), destaca-se a finalidade da pesquisa
qualitativa, que consiste em intervir em situagcbes consideradas insatisfatorias,
buscando modificar circunstancias percebidas como passiveis de transformacgao. Os
aspectos novos descobertos durante o processo de analise sdo investigados para
orientar agdes que possam alterar as condigdes e circunstancias indesejadas.

Além disso, a pesquisa qualitativa busca descrever caracteristicas de grupos,
como também a descrigdo de um processo em uma organizagao, o estudo do nivel
de atendimento em entidades, o levantamento de opinides, atitudes e crencas de
uma populagdo, bem como a analise de trabalhos de autores e pesquisadores que

abordaram o tema em questao, como é o caso presente.

2.2 Tipo de Pesquisa

2.2.1 Quanto aos Meios

Como estratégia de investigacao, optou-se pela documentagao indireta, mais
precisamente pela pesquisa bibliografica. Segundo a definicdo de Gil (2010, p. 54), a
pesquisa bibliografica € um estudo sistematizado desenvolvido com base em
materiais publicados em livros, revistas, jornais e redes eletrbonicas, ou seja, em

materiais acessiveis ao publico em geral.
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Conforme Chizzotti (2001), a bibliografia pertinente oferece meios para definir
e resolver ndo apenas problemas ja conhecidos, mas também para explorar novas
areas onde os problemas ainda nao se cristalizaram suficientemente. A finalidade da
pesquisa bibliografica é colocar o pesquisador em contato direto com tudo o que foi

escrito sobre um determinado assunto.

2.2.2 Quanto aos Fins

A presente pesquisa configura-se como descritiva e exploratoria. A pesquisa
descritiva busca expor caracteristicas de uma determinada populagéo ou fenébmeno,
visando estabelecer correlacbes entre variaveis e definir sua natureza, como
destacado por Chizzotti (2001, p.45).

Conforme Gil (2010), a pesquisa descritiva observa, registra, analisa e
correlaciona fatos ou fenbmenos (variaveis) sem manipula-los, ou seja, sem a
interferéncia direta do pesquisador. Seu propdsito € descobrir, com a maior precisao
possivel, a frequéncia com que um fendmeno ocorre, sua relagdo e conexao com
outros, bem como sua natureza e caracteristicas.

A pesquisa exploratoria, por sua vez, contribui para a formagdo da base
conceitual de um determinado tema, permitindo que o pesquisador aprofunde seus
conhecimentos sobre o problema em questdo. Segundo Chizzotti (2001, p.18), a
pesquisa exploratdria visa fornecer ao pesquisador um maior entendimento do tema
ou problema em perspectiva. Essa abordagem foi escolhida por ser a mais
apropriada quando se busca descobrir e observar fendmenos, procurando

descrevé-los e interpreta-los sem interferéncia direta no ambiente de estudo.

2.3 Técnica de Coleta e Analise de Dados

Neste trabalho, foram utilizados dados secundarios provenientes de bases de
dados académicas, como o Portal de Periddicos da CAPES, Biblioteca Digital
Brasileira de Teses e Dissertagcoes (BDTD) e o Sistema Eletronico de Editoragao de
Revistas (SEER), mediante a utilizacdo dos termos "Inteligéncia Artificial",
"competitividade empresarial", "criacdo de valor" e "IA nas empresas". O
procedimento de pesquisa abrangeu as etapas de identificacdo do material,

localizagao, leitura e fichamento.
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Em seguida, foi desenvolvida uma investigacdo formal e descritiva,
fundamentada em uma revisdo bibliografica orientada pela seguinte questao:
Baseado na literatura existente, qual o Papel da Inteligéncia Artificial na Construgao
de Vantagem Competitiva Empresarial? Dessa maneira, como fontes de pesquisa,
foram examinados estudos especificos associados aos seguintes descritores:
"Inteligéncia Artificial", "competitividade empresarial", "criacdo de valor" e "IA nos
negocios". Com essa finalidade, uma ampla gama de fontes foi consultada,
abrangendo livros, periddicos nacionais e internacionais, documentos impressos e
eletrénicos, bem como diversas formas de comunicagdes cientificas conectadas ao
tema.

Sobre os critérios de inclusdo dos artigos cientificos, foram considerados
estudos publicados no periodo entre os anos de 2015 a 2022 que abordam o
assunto Inteligéncia Artificial atrelados ao campo da Administragdo Estratégica,
competitividade das empresas e criacdo de valor. Onde foram incluidos artigos
completos em lingua portuguesa e inglesa, excluindo aqueles incompletos e que

fugiam muito do tema de estudo.

2.4 Técnica de Coleta e Analise de Dados

Neste trabalho, foram utilizados dados secundarios provenientes de bases de
dados académicas, como o Portal de Periddicos da CAPES, Biblioteca Digital
Brasileira de Teses e Dissertagées (BDTD) e o Sistema Eletrénico de Editoragdo de
Revistas (SEER), mediante a utilizacdo dos termos "Inteligéncia Artificial",
"competitividade empresarial", "criagdo de valor" e "lIA nas empresas". O
procedimento de pesquisa abrangeu as etapas de identificacdo do material,
localizagao, leitura e fichamento.

Em seguida, foi desenvolvida uma investigacdo formal e descritiva,
fundamentada em uma revisdo bibliografica orientada pela seguinte questao:
Baseado na literatura existente, qual o Papel da Inteligéncia Artificial na Construgcao
de Vantagem Competitiva Empresarial? Dessa maneira, como fontes de pesquisa,
foram examinados estudos especificos associados aos seguintes descritores:
"Inteligéncia Artificial", "competitividade empresarial", "criacdo de valor" e "IA nos
negocios". Com essa finalidade, uma ampla gama de fontes foi consultada,

abrangendo livros, periodicos nacionais e internacionais, documentos impressos e
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eletrénicos, bem como diversas formas de comunicagdes cientificas conectadas ao
tema.

Sobre os critérios de inclusdo dos artigos cientificos, foram considerados
estudos publicados no periodo entre os anos de 2015 a 2022 que abordam o
assunto Inteligéncia Artificial atrelados ao campo da Administragdo Estratégica,
competitividade das empresas e criacdo de valor. Onde foram incluidos artigos
completos em lingua portuguesa e inglesa, excluindo aqueles incompletos e que

fugiam muito do tema de estudo.

2.5 Limitagoes da Pesquisa

Devido a natureza recente do tema, durante a condugdo da pesquisa,
observou-se a dificuldade em encontrar material de pesquisa diretamente
relacionado a Inteligéncia Artificial. Portanto, este estudo esteve limitado ao

referencial bibliografico disponivel ao longo do desenvolvimento do trabalho.



16

3 A INTELIGENCIA ARTIFICIAL - IA EM FOCO

3.1 Origem e evolugao da Inteligéncia Artificial - IA

No decorrer da histéria da civilizacdo, a sociedade tem sido moldada por
complexos eventos, ideias e transformacdes que deixaram sua marca no presente e
sementes para o futuro. Dessa forma, conforme Ludermir (2021), a sociedade vive
uma nova revolucdo industrial motivada pelo avango de tecnologias como a
Inteligéncia Artificial, onde maquinas ndo somente realizam trabalhos manuais, mas
executam funcbes e processos que antes dependiam exclusivamente das
capacidades do pensamento humano.

Ademais, os estudos sobre inteligéncia artificial se desenvolveram ao longo
da histéria por meio de investigacbes que se conduziram a partir de
questionamentos sobre a possibilidade de uma maquina exibir inteligéncia
semelhante a mente humana. Por conseguinte, as tecnologias de IA, no ramo das
Ciéncias da Computagao, buscam criar entidades inteligentes, ou seja, maquinas
capazes de reproduzir fungdes que imitam e simulam a inteligéncia humana por
meio da programacao e légica computacional (Russel e Norvig, 2010).

Outrossim, numa época que remonta a década de 1940, o renomado escritor
Isaac Asimov apresentou ao mundo sua conhecida historia de ficgdo cientifica
denominada "Runaround”, uma obra onde ele mostra pela primeira vez as trés leis
fundamentais da robdtica, ideias que propdem uma profunda reflexdo sobre a
relagdo dos humanos com as maquinas (Haenlein e Kaplan, 2019).

Nao obstante, somente na década de 1950, o termo "inteligéncia artificial" foi
usado pela primeira vez pelo cientista John McCarthy na emblematica conferéncia
de Dartmouth. Ao longo da conferéncia, com duracdo de 8 semanas, foram
discutidos os conceitos e as possibilidades da IA, este evento foi considerado um
momento histérico pois langou as bases para o que viria a ser uma tecnologia
promissora e marcante nos dias de hoje (Dick, 2019, apud Violante et al., 2022).

Por sua vez, ainda durante a Segunda Guerra Mundial, o matematico britanico
Alan Turing, na ocasido integrante da inteligéncia britdnica, com o objetivo de
decifrar os codigos secretos que o exército alemao usava para se comunicarem
entre si, elaborou o dispositivo chamado "The Bombe", equipamento responsavel

pela decodificagcdo das mensagens sigilosas da maquina aleméa "Enigma" (Haenlein
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e Kaplan, 2019). Além disso, Turing teve papel importante no desenvolvimento da
IA, principalmente, por publicagdes de trabalhos como "Computing Machinery and
Intelligence" (1950), estudo pelo qual publicou ao mundo seu relevante teste de
Turing, uma abordagem que investiga se é possivel uma maquina imitar o

pensamento e comportamento humano (Anyoha, 2017, apud Rodrigues, 2021).

3.2 Faces da Inteligéncia Artificial: IA Fraca x IA Forte

A Fraca Inteligéncia Atrtificial € um tipo de sistema de |A projetado e treinado
visando a execugdo de tarefas especificas, ou seja, possui uma tendéncia
especializada e bem definida. Por essa razdo, a |A fraca foca em sistemas
especialistas cada vez mais sofisticados, mas lidam com um unico tipo de problema
por vez devido a suas limitacbes funcionais. Atualmente, esse estilo de IA é
encontrada na vida cotidiana em aplicativos de smartphone, pilotos automaticos de
carros e assistentes virtuais (Quaresma, 2021).

Em contraste, a IA forte € uma abordagem que considera a criagdo de uma
consciéncia artificial na maquina, neste caso, ela poderia executar qualquer tarefa
intelectual que um ser inteligente é capaz de exercer. De acordo com Crevier (1996),
os defensores da |IA forte acreditam ser possivel incorporar nas maquinas a
capacidade de autoconsciéncia, consciéncia genuina e sentimentos auténticos
(apud, Quaresma, 2019, p.10). Sob esse prisma, conforme descrito por Walch
(2019), essa forma de inteligéncia envolve trés elementos: (1) transferir
conhecimento entre diferentes areas e aplica-lo em outras (2) planejar com base em
experiéncias passadas (3) e se ajustar a mudangas no ambiente. Contudo, € uma
categoria de |A que se limita somente ao campo de discussbes tedricas por
enquanto (Walch, 2019, apud Rodrigues e Andrade, 2021, p.31).

3.3 Machine Learning

Segundo Brown (2021) apud Violante e Andrade (2022), o Machine Learning -
em portugués “aprendizagem de maquina" — é definido como uma subarea da |IA que
possibilita aos computadores analisarem dados, identificar padrdes e construir
estimativas futuras mediante essas informagdes. Basicamente, baseada em dados

previamente fornecidos, a maquina € capaz de prever ou inferir resultados futuros, e
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a medida que o computador € exposto a quantidades maiores de dados, tende a
melhorar continuamente seu desempenho em tarefas especificas. Dessa maneira, a
maquina conduz simulagdes por conta propria, através de "tentativa e erro", até

chegar no modelo ideal (Makridakis, 2017, apud Pereira, 2021).

3.4 Deep Learning

O Deep Learning — em portugués “aprendizagem profunda” — é uma
abordagem da Machine Learning inspirada na forma como funcionam as redes
neurais cerebrais. Essas redes sao sistemas de computagdo que encontram padrdes
entre variaveis usando algoritmos conectados por nés e estruturados em camadas
interconectadas que parecem neurénios, onde os dados sdo processados seguindo
uma estrutura semelhante ao cérebro humano (Kissinger et al., 2021).

Ademais, o Deep Learning apresenta melhor desempenho quando
relacionado com outros algoritmos, se tratando da precisdo de suas previsdes e
personalizagao da intervengao. Suas aplicagdes se relacionam com processamento
de linguagem natural, visdo de computador e rastreamento de conhecimento (Xing e
Du apud Will et al.; 2019).
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4 ADMINISTRAGAO ESTRATEGICA E AMBIENTE COMPETITIVO

Em razdo das mudangas aceleradas e novos padrbes de exigéncias que
reverberam na sociedade e na maneira como as organizagbes empreendedoras
trabalham, faz-se necessario que as empresas alinhem seu pensamento no sentido
de progresséo, e nao estagnacédo. Em virtude disso, € preciso agir estrategicamente
para obter vantagem competitiva e conseguir posicdo de destaque diante do
mercado (Julkovski, 2017).

Desse modo, a Administracdo Estratégica mostra-se uma abordagem que
pode aumentar a probabilidade de uma empresa desenvolver fontes de vantagens
competitivas com a implementacao de estratégias adequadas, pois, como destacado
por Barney e Hesterly (2007), as analises e escolhas do processo de administragao
estratégica podem aumentar as chances da empresa escolher boas estratégias e
adquirir vantagens sobre seus concorrentes.

Segundo Mintzberg et al. (2006), as empresas precisam repensar seus
modelos de gestdo tradicionais, bem como revisar seu planejamento e reconfigurar
seus processos produtivos para se integrarem ao novo panorama de exigéncias e
disputas do mercado, produzindo inovagdes que a tornem competitivas e garantam
sua sobrevivéncia. Ainda mais, as organizagées empreendedoras requerem utilizar
ferramentas que promovam algum diferencial no ambiente onde atuam, sempre
adequadas, é claro, as suas metas e objetivos.

O termo estratégia é oriundo do grego strategos, palavr a atribuida a um plano
de guerra, pois o estudo e aplicagao da estratégia tem origem militar, representando
a forma como os combatentes atuariam no ambito individual ou coletivo em busca do
objetivo que se pretendia alcancar (Clausewitz, 1976, apud Villar et al.; 2017). Nesse
sentido, os principios da estratégia sdo usados em diversas areas por pensadores
antigos ou praticantes modernos, como em campo militar, governamental,
diplomético, esportivo e empresarial (Quinn e Voyer, 2006, apud Villar et al.; 2017).
Por conseguinte, o pensamento estratégico, devido as suas caracteristicas de
processo divergente, sintético e criativo, tem o propdsito de gerar novas estratégias
(Heracleous, 1998, apud Villar et al.; 2017).

Nesse sentido, o campo da administragdo estratégica se mostra necessario
para que as empresas tomem consciéncia da importancia de implantar os processos

de administragdo estratégica na condugédo da sua gestdo. No mais, esta consciente
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de variaveis como o aumento da concorréncia ou mesmo da influéncia do governo, é
indispensavel para as empresas se integrarem ao seu ambiente em harmonia com
suas metas e objetivos (Camargos; Dias, 2003).

Nessa perspectiva, conforme Barney e Hesterly (2007), a administragcao
estratégica € um processo que comega quando a empresa define com clareza sua
missdo empresarial, neste caso, a razdo da sua existéncia, com a declaragao ampla
de seus objetivos e valores, também inclui-se aqui a analise das variaveis internas e
externas que podem influenciar o seu desempenho, objetivando compreender como
estas podem beneficiar ou prejudicar a organizagdo, além da escolha e

implementagao da sua estratégia até a obtengédo de vantagem competitiva.

41 Vantagem Competitiva

Baseado em uma formacdo economicista, Michael Porter, em suas obras
“Competitive Strategy”, de 1980, e “Competitive Advantage”, de 1985, propds uma
visdo estratégica que considera o posicionamento da organizacdo no que se refere
ao mercado. Sob esse prisma, a finalidade da estratégia € consolidar uma posigao
lucrativa e estabelecer vantagem competitiva sustentavel para a empresa em
relagéo as forgas da sua concorréncia (Porter, 2002b, apud Villar et al.; 2017).

Ainda na dtica de Porter (2002b apud Villar et al.; 2017), o fator atratividade
da industria é relevante no quesito da percepg¢ao da sua rentabilidade a longo prazo
e os fatores que a determinam. Além disso, outro fator diz respeito a posicao de
competitividade da organizagdo empreendedora. Em razdo disso, nesta visao, o
objetivo da estratégia competitiva € desenvolver uma atratividade que seja favoravel
a empresa.

Ademais, o autor destaca cinco forgcas que influenciam a rentabilidade da
empresa porque afetam precgo, custo e investimentos, sdo elas: ameaca de produtos
substitutos, a entrada de novos concorrentes, o poder de negociagao dos clientes, o
poder de negociacao dos fornecedores e a rivalidade entre os concorrentes (Porter,
2002b, apud Villar et al.; 2017). Nesse contexto, existem maneiras diferentes de
obter vantagem competitiva, entre as principais estratégias genéricas pelo autor
abordadas, destacam-se custo e diferenciagdo, visto que impactam na cultura e

estrutura da organizacao.
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Por esse angulo, para Gamble e Thompson (2012), uma empresa obtém
vantagem competitiva sustentavel quando um numero consideravel de clientes
escolhe permanentemente por seus bens e servigos ao invés daqueles oferecidos
por seus concorrentes. Sob esse prisma, um aspecto importante da estratégia de
negocios é a forma como a organizagao compete no mercado. Logo, é essencial que
as estratégias adotadas sejam duraveis e fortalegam a competitividade da empresa
a longo prazo.

Uma empresa conquista vantagem competitiva quando gera maior valor
econdmico do que seus concorrentes para os clientes. O valor econdmico refere-se
a diferenca entre os beneficios percebidos obtidos ao comprar um produto ou
servigco em relagéo ao custo total para adquiri-lo (Barney e Hesterly, 2007).

Outrossim, Gamble e Thompson (2012), citam quatro abordagens confiaveis
usadas com frequéncia pelas empresas para obter vantagens competitivas
sustentaveis e se destacarem de seus concorrentes:

1. Vantagem baseada no custo: A Walmart e a Southwest Airlines utilizaram
estratégias que possibilitaram oferecer baixo custo e ganharam destaque nos seus
setores. Se os concorrentes apresentam dificuldades de manter custos muito baixos,
a vantagem baseada em custo pode ser mais duradoura. A Southwest Airlines
adotou a estratégia de custo baixo fazendo algumas mudangas nos seus servigos de
bordo, operagdes em terra e rotas ponto a ponto, o que lhe rendeu lucros durante
anos. Por outro lado, a United Airlines, a Delta Airlines, a US Airways e a Northwest
Airlines vieram a faléncia e s6 posteriormente conseguiram se recuperar (Gamble e
Thompson, 2012).

2. Vantagem baseada no diferencial: desenvolvida quando a empresa agrega
nos produtos ou servigos caracteristicas diferenciadoras somadas a beneficios
tangiveis ou intangiveis a mais em relagéo aos concorrentes. Entre as empresas que
utilizam essa abordagem inclui-se a Johnson & Johnson (confiabilidade do produto
infantil), Harley-Davidson com a imagem transgressora que transmite e som
caracteristico, Chanel e Rolex com o luxo e prestigio dos seus produtos a Porsche e
a BMW com desempenho e designer notaveis, a Amazon com ampla selegéo e
conveniéncia. A estratégia de diferenciagdo exige inovagao continua por parte das
empresas, requer que agreguem valor e prestigio a sua marca e lutem contra os
concorrentes para que nao haja imitacdo facilmente e o diferencial seja mantido e

valorizado (Gamble e Thompson, 2012).
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3. Vantagem baseada no nicho de mercado do setor: algumas empresas
desenvolvem sua vantagem competitiva ao atenderem necessidades e preferéncias
especificas de um segmento de mercado do setor. Entre as empresas destaque em
um nicho de mercado especializado, pode-se citar a Google, baseada nos
mecanismos de busca, e-Bay, através dos leildes onlines, McAfee com seu software

de protecgao contra virus etc (Gamble e Thompson, 2012).

4. Vantagem baseada em recursos e competéncia competitiva valiosos: a
estratégia consiste em oferecer valor ao cliente de modo que ndo seja alcangado,
superado ou imitado pelo concorrente facilmente. Essa estratégia de recursos pode
ser adaptada dentro das trés abordagens ja citadas. A FedEx desenvolveu vantagem
competitiva baseada em recursos quando estabeleceu capacidade superior de
distribuicdo de pacotes pequenos em tempo curto, nos Estados Unidos. Outra
empresa que se baseou na estratégia foi a Toyota e com sistemas de producgao de
carros confiaveis e sofisticados, com baixo custo, entre outras. 1. A capacidade de
competicdo e o desenvolvimento de recursos valiosos sao abordagens estratégicas
que se destacam na construgdo de vantagem competitiva porque € dificil adquirir
conhecimento, experiéncia e recursos valiosos que sao acumulados por anos em um

pequeno periodo de tempo (Gamble e Thompson, 2012).
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5 INTELIGENCIA ARTIFICIAL E VANTAGEM COMPETITIVA

A vantagem competitiva € a capacidade de uma empresa oferecer um
desempenho que, verdadeiramente, a diferencie dos seus concorrentes no mercado
(Churchill e Peter, 2010). Nesse sentido, um maior poder de competitividade €&
gerado se a empresa oferecer, pelo mais longo periodo de tempo, um pacote que
possui mais valor no que tange seus concorrentes (Born, 2007). Diante disso, &
valido salientar que a tecnologia da informacédo exerce poderosos efeitos sobre a
vantagem competitiva das empresas, pois influenciam no custo e na diferenciagcéo
das organizagdes (Potter,1999).

Nesse contexto, Rodrigues (2021) destaca que séo vastos os beneficios que
a literatura apresenta no que se refere a utilizagao da IA nos processos de gestao,
ressaltando que a aplicagdo da tecnologia veio gerar vantagem competitiva
empresarial. Os beneficios sdo inumeros e envolvem aumento e otimizagdo da
produtividade, automatizagcao de tarefas rotineiras, criagdo de valor, auxilio na
tomada de decisdo e melhorias na experiéncia do cliente, entre outros. O estudo
realizado pela autora, através de uma revisao de escopo (scoping review), permitiu
identificar o que ja se sabia até o momento na literatura existente, divulgando cada
uma das vantagens da utilizacdo de IA na gestdo dos negécios e as dimensdes que
serdo afetadas por suas aplicagcbes nas organizagcbes, sao elas conforme a

pesquisa:

Vantagens da utilizagao de IA na gestéo

e Melhora a experiéncia do consumidor

e Melhoria da eficiéncia da organizagao

e Otimizagao do processo de tomada de decisao

e Reducao dos custos

e Otimizagao da producao

e Criacao de valor

e Aumento da produtividade

e Melhor comunicagao entre os departamentos da empresa
e Melhor correspondéncia entre a procura e oferta

e Promogao da vantagem competitiva



Facilita a previsao e evita a ocorréncia de erros
Facilita e melhora a segmentacéo dos clientes
Otimizacao dos trabalhos rotineiros/repetitivos
Providencia suporte analitico e bases de dados
Reducgao dos erros humanos

Ajuda na resolugao de problemas

Ajuda na criagao e controlo dos KPI’s

Melhora a gestao dos recursos

Identificar/prevenir problemas de ética, justica e fraude
Melhora as relagbes com os parceiros de negdécio

Permite uma analise estratégica do mercado

Dimensdes de aplicagéo da IA nas organizagdes

Assistentes virtuais e interlocutores
Servico ao cliente

Logistica

Inventarios

Previsao da procura

Recursos humanos

Modelo de negocios

Inovagao no produto/servigo
Cadeia de abastecimento
Marketing

E-commerce

Finangas e contabilidade
Vendas

Analise de dados

Produgao

Investigagéo e desenvolvimento
Manutencéao

Distribuicao
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Os efeitos da IA no aumento da produtividade humana foram evidentes na
maioria dos estudos analisados, justamente porque possibilita a automatizacao de
tarefas repetitivas que os trabalhadores rotineiramente exercem, o que implica em
mais tempo para se dedicarem a trabalhos criativos e estratégicos, promovendo
agregacao de valor. Ainda mais, diante da gigantesca base de dados da IA, ela
oferece suporte em analises de previséo e resolugcado de problemas, de igual forma
no auxilio até a tomada de decisao (Rodrigues, 2021).

Para mais, o relatério da Enterprise Intelligence” da Workday (2018), aponta
que empresas ao redor do mundo procuram inovadoras maneiras de lidar com a
cultura da empresa e a gestdo de pessoas, visto que o turnover de trabalhadores
promove elevados custos, desse modo, buscar por formas de aumentar a retengao e
satisfacao dos colaboradores se apresenta como uma alternativa (apud Rodrigues,
2021).

Nesse aspecto, a IA pode ser aplicada na dimensao recursos humanos,
ajudando os profissionais a desenvolverem mecanismos de compreensao mais
objetivos e minimizar erros de subjetividade nos sistemas de compensacdes e
performances, tornando o processo mais justo e eficiente (Meina Chen et al., 2020
apud Rodrigues, 2021). Em complemento, a IA pode relacionar e escolher com
maior precisdo a vaga disponivel com base no perfil do candidato, aumentando, a
longo prazo, a satisfacdo do trabalhador (Pelin Vardarlier, et al., 2020, apud
Rodrigues, 2021).

Por outro lado, de acordo com Rodrigues (2021), um elemento demasiado
importante para uma empresa sao seus clientes, em virtude disso, espera-se que um
cliente satisfeito se mantenha fiel a empresa e possivelmente atraia novos
consumidores para a organizacgao, estabelecendo uma continua criagao de valor. Os
clientes, nos dias atuais, estdo com exigéncias cada vez mais elevadas, muito mais
do que obter um produto, eles esperam por uma experiéncia personalizada, com
pouco tempo de espera e por um prego acessivel.

Sendo assim, segundo Geisel (2018) apud Rodrigues (2021) entender bem
qual o segmento de clientes, seus anseios e desejos é fundamental para elaborar
estratégias para satisfazer essas demandas. Dessa maneira, a IA tem como uma de
suas funcionalidades a previsao, identificando perfis de consumo e necessidades
para direcionar marketing adequado e ofertar uma experiéncia personalizada e um

excelente atendimento aos clientes.
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Em contrapartida, segundo Rodrigues (2021), percebe-se especulacdes
relativas as implicacbes do uso de IA acarretar em menos postos de trabalho. No
entanto, a autora destaca o relatério “Collaborative Intelligence: Humans and Al are
Joining Forces”, 2018, Harvard Business Review, onde diz que, embora se considere
que a IA impacta radicalmente a forma como o trabalho é feito e por quem é feito,
esse tipo de tecnologia veio para complementar e aumentar as capacidades dos
trabalhadores, nédo para definitivamente substitui-los. O relatério ainda acrescenta
que empresas que optam por utilizam a IA apenas com intuito de substituir os
trabalhadores tendem a perceber ganhos somente no curto prazo, pois as maiores
performances sédo alcangadas quando trabalhador e maquina operam em conjunto.
A implementacéo da IA tornara alguns trabalhos obsoletos ao passo que outros irédo
ser criados (Geisel, 2018, apud Rodrigues, 2021).

Ainda mais, a autora aponta outra das grandes implicagdes sobre a
implementagao da IA, o desafio dos gestores em identificar em quais dimensdes da
organizacdo de fato a |IA deve ser aplicada, pois um numero consideravel de
executivos nao sabem onde aplicar, seja em projetos individuais ou em
departamentos da organizacdo. As empresas que ndo sdo nativas digitais
naturalmente irdo atras de equipes especializadas para buscar orientagao.

Ademais, além da necessidade de investimento e esforco para perceber onde
aplicar e como usar, uma base estruturada de IA requer uma gama profunda de
dados para poder extrair respostas e solugdes eficientes (Sanderson e Quan, 2018
apud Rodrigues, 2021). Entretanto, isso gera problemas sobre o acesso, origem e
quantidade dos dados, podendo causar preocupagdo no que tange a protecao
desses dados por falta de regulamentacéo e legislagao apropriada.

Nesse sentido, as organizagdes precisam desenvolver sete acgdes para
serem bem geridas e conduzirem com sucesso a implementacdo da IA (1) a
preparagao dos lideres, colaboradores e stakeholders, (2) garantir qualidade de
trabalho na abordagem homem e maquina, (3) criar uma "torre de controle" para
analisar a ética do uso de dados e algoritmos, (4) manter, recrutar e qualificar novos
colaboradores para lidarem com a IA, (5) fornecer métodos de aprendizagem, (6)
equilibrio entre centralizagcdo e descentralizagdo (7) atentar-se as mudangas nos

papéis dos gestores (Wamba-Taguimdje et. al., 2020, apud Rodrigues 2021).
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5.1 Aplicacdes de IA em dimensodes da organizagcao

A maioria das aplicacbes que sado consideradas tipicas no uso de IA estdo
imersas em campos que abrangem assuntos como Machine Learning (ML), Natural
Language Processing (NLP), Chatbots, Reconhecimento de Padroes e Redes
Neurais Artificiais (Dwivedi et al., 2019; Guan et al., Black, 2020, apud Figueiredo,
2022).

O Processamento de Linguagem Natural (PLN) — em inglés, Natural
Language Processing — trata-se de uma area que analisa a interagdao de
computadores com as técnicas de linguagem natural usadas para comunicagéo
entre seres humanos. A maquina decodifica a linguagem natural objetivando sua
melhoria continua e apuragao da sua compreensao até chegar a conclusées mais
sofisticadas e facilitar o trabalho do homem (Guan et al., 2017, apud Figueiredo,
2022).

No mais, dentre os aspectos positivos da PLN, visto que esta busca
compreender a estrutura gramatical da lingua e até mesmo as expressoes utilizadas
no cotidiano em diferentes contextos, vale citar seus impactos em aplicagbes que
melhoram o nivel de humanizagdo no atendimento, a exemplo dos chatbots, na
busca por identificar sentimentos em textos de clientes em relagao a prestacao de
servico das empresas (Pereira, 2021). Os softwares de Chatbots promovem um
atendimento humanizado, rapido e assertivo, de maneira a imitar a forma natural das
conversas entre pessoas (Gesing et al., 2018, apud Figueiredo, 2022).

Tal qual a capacidade de reconhecer padrdes € extremamente importante
para nos seres humanos, também €& proporcionalmente relevante para a IA, do
Machine Learning aos Chatbots, reconhecer padrées e assimilar informagdes é
essencial para que a maquina use e aplique conhecimento no futuro, automatizando
tarefas repetitivas e mondtonas, abrindo espaco para humanos focarem em
trabalhos estratégicos e criativos (Dwivedi et al., 2019, apud Figueiredo, 2022).

Além disso, as Redes Neurais Artificiais (RNA) sao sistemas computacionais
que se inspiram na estrutura dos neurdnios do cérebro humano, voltadas para
resolucdo de problemas complexos, normalmente, associados aos algoritmos de
Machine Learning no dominio Deep Learning, sendo modelos capazes de aprender
com exemplos e identificar padrées profundos (Dale et al., 2000, apud Figueiredo,
2022).
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Neste contexto, os beneficios da IA sdo inumeros quando observa-se
diariamente os infindaveis dispositivos computacionais que facilitam a vida de quem
0S usa, seja na resolugéo de problemas, melhoria da performance ou otimizagéo do
tempo, o fato é que esses recursos tecnolégicos estao disponiveis para realizagcao
das atividades humanas (Alsetoohy & Ayoun, 2018, apud Figueiredo, 2022). Por
essa razao, a |A também proporciona excelentes oportunidades para as empresas
aumentarem sua capacidade produtiva, melhorarem a gestdo dos seus negécios e
se tornarem mais competitivas. Em seguida, baseado em Figueiredo (2022),

algumas aplicagdes da IA na gestao de diferentes dimensdes da organizagao:

Recursos Humanos

As pessoas sao pilares imprescindiveis para as organizagdes, pois
configuram um dos seus principais ativos e, consequentemente, a boa gestdo da
dimensao recursos humanos € primordial para a sobrevivéncia de uma empresa
(Caseiro, 2019, apud Figueiredo, 2022). Conforme Wen (2019) apud Figueiredo
(2022), os processos de gestdo de pessoas e de recrutamento se tornaram mais
simples para seus utilizadores com a chegada da IA. Segundo Figueiredo (2022), as

facilidades e funcionalidades com a introducéo da IA séo:

e Automatizagcdo da triagem de Curriculum Vitae mediante a selecédo de
parémetros obrigatérios (Huang et al., 2019; Willcoks, Leslie; Lacity, Mary; Craig,
2007, apud Figueiredo, 2002);

e No recrutamento, na melhoria da correspondéncia entre a vaga e as
caracteristicas desejadas do trabalhador pela empresa, promovendo triagem de
curriculos que ndo se encaixam no perfil (Huang et al.,, 2019, apud Figueiredo,
2022);

e Preenchimento automatico de relatérios, declaracbes fiscais, de
remuneragoes e segurancga social (PHC, 2020, apud Figueiredo, 2022);

e O uso de Chatbots para formacado e pontuais esclarecimentos por parte dos
colaboradores (Borah et al., 2019, apud Figueiredo, 2022);

e Controle de ponto dos funcionarios por meio de reconhecimento facial e

processamento automatico de faltas (Dwivedi et al., 2019, apud Figueiredo, 2022).
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Vendas

As vendas sao extremamente importantes a depender do tipo de organizagao.
A area de vendas também se beneficiou das aplicagdes que a IA dispde, facilitando
a vida dos gestores e colaboradores e, notadamente, melhorando a experiéncia do

cliente (Figueiredo, 2022). Algumas funcionalidades da IA nessa area sao:

e Avaliacdo das tendéncias baseadas no perfil de compras dos clientes,
permitindo elaborar campanhas de marketing e antecipagéo de stock (Guan et al.,
2017, apud, Figueiredo, 2022);

e Analise do comportamento de consumo do cliente por meio de Machine
Learning para identificar suas preferéncias e sugerir o produto que ele tera maiores
chances de adquirir (Birkel et al., 2019; Wen, 2019, apud, Figueiredo, 2022);

e Realizacdo de relatorios através de Big Data ou Data Warehouse, por
exemplo, através de calculos de vendas, stock, encomendas etc, filtrando as
informagdes mais relevantes sobre clientes e mercado e desenvolvendo as melhores
estratégias de solugao (Farhat & Owayjan, 2017; Guan et al., 2017, apud,
Figueiredo, 2022).

Gestao de Producgao

A gestdo da produgdo também envolve o armazém e inventario das
organizagbes, por serem dareas complexas e criticas da empresa, requerem
processos mais simples para facilitar a vida dos colaboradores (Gesing et al., 2018,
apud Figueiredo, 2022). Diante disso, a |A pode fazer analises preditivas com base
nos seus algoritmos de aprendizagem automatica, considerando taxas de
capacidade produtiva e cumprimentos das demandas de encomenda para encontrar
padrées que permitem auxiliar no planejamento da produgao (Bokovec et al., 2015;
Themistocleous & Irani, 2002, apud Figueiredo, 2022). De acordo com Figueiredo

(2022), algumas funcionalidades de IA nesta area s&o:

e Planejar os recursos disponiveis necessarios para o fabrico, a exemplo da

mao de obra, materiais e equipamentos. Além de otimizar tempo na execugao, a
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gerar sugestdes automaticas, tendo como referéncia os recursos a disposigao
(Potapov et al., 2016, apud, Figueiredo, 2022);

e Assegurar a rastreabilidade da producdo do comego ao produto final (Xu et
al., 2019, apud, Figueiredo, 2022);

e Melhorar a eficiéncia da producdo no chao de fabrica, permitindo que os
colaboradores consultem, iniciem e recolham as quantidades do processo quando
necessario. As informagbes ficam todas registradas através de leituras
automaticas, o que pode reduzir falhas humanas (CentralGest, 2020, apud,
Figueiredo, 2022).

Gestao Comercial

A gestado comercial foca na manuteng&o dos clientes que a empresa ja tem e
na captacdo de novos consumidores. O uso de IA nesta area pode, por exemplo,
contribuir na analise de risco de crédito do cliente. Para mais, existe a possibilidade
de aplicar Chatbots para interagir com o cliente, seja durante a pré ou pos venda,
além da adogao de algoritmos que podem agendar reunides automaticamente
(Bokovec et al., 2015; Chen & Voigt, 2020, apud Figueiredo, 2022). Pode-se citar as

seguintes funcionalidades conforme Figueiredo (2022):

e Controle da entrada e saida da gestdo de stocks e alerta em situagdes de
stocks negativos ou valorizados erroneamente (Wen, 2019, apud Figueiredo, 2022);

e Agendamento de reunides automaticamente (Bokovec et al., 2015; Chen &
Voigt, 2020, apud Figueiredo, 2022);

e Auxilio no controle de créditos que venceram ou ainda irdo vencer (Suman &
Pogarcic, 2016, apud, Figueiredo, 2022)

e Automatizacdo de processos de arrumacado, rececao, inventariacdo e
expedigao na gestdo de armazéns (Wen, 2019, apud, Figueiredo, 2022);

e A sincronia de dados de vendas da organizacdo na abordagem Mobile Retail,

para ganhar facilidade em vender (CentralGest, 2020, apud, Figueiredo 2022).
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Portanto, as solu¢cdes baseadas em |A apresentam vantagens competitivas
aos gestores quando alinhadas e aplicadas em conformidade com toda a estratégia
da empresa. Cada vez mais esse tipo de tecnologia vem impactando a realidade da
gestdo de negdcios, cujo seus efeitos atingem variadas dimensdes da organizagao e
suas implicagdes podem ser positivas quando vista em complemento ao ser humano

e apoio até a eficiente e eficaz tomada de decis&o (Rodrigues, 2021).

5.2 1A e Criacao de valor nas organizagoes

No ambito dos inovadores avangos tecnologicos das ultimas décadas, a
Inteligéncia Artificial € considerada uma das mais importantes, em vista do seu
potencial para agregar valor e consolidar vantagem competitiva (Liang et al., 2019,
apud Bonde, 2022).

Consoante a Kotler e Keller (2006), o valor percebido pelo cliente reflete na
diferenca entre os beneficios e os custos percebidos por ele ao adquirir um produto
ou servico em relagdo as alternativas disponiveis. Por essas razdes, quando a
empresa oferece servigcos de exceléncia, estabelecendo marcas significativas e
precos justos ou mais baixos que os concorrentes, elas oferecem valor superior aos
clientes (Churchill e Peter, 2010).

Ainda mais, Moller (2013) apud Negrao (2019) indicam duas percepcdes
sobre criagdo de valor nos negocios: uma perspectiva se apoia na troca e outra na
visao relacional. No sentido de troca, o valor é construido na oferta que a empresa
faz fundamentando-se nas suas habilidades e competéncias internas e gerando
beneficios ao cliente. Em contrapartida, a criagao de valor na ética relacional foca na
interacdo com o cliente, na manutencao de uma relagao respaldada na confianga e
compromisso entre as partes envolvidas.

A sociedade vive uma era onde os clientes sao fatores fundamentais para o
funcionamento de uma empresa. Dessa forma, as organizagbes devem se adaptar e
conceber novas estratégias para oferecer a melhor experiéncia possivel ao cliente
(Negrédo, 2019). Ademais, € indubitavel que as tecnologias atuais promovem
profundas mudangas nos processos de produgdo e na gestdo das empresas, na
maneira como atuam e se relacionam com seus clientes (Rolo, A., Inforh, 2016, apud
Negréao, 2019).
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Diante disso, as empresas que desejam criar valor nos seus relacionamentos
precisam se diferenciar da concorréncia, encontrar um jeito de otimizar os seus
servigos, serem exclusivas, refinar a customizagao e elevar sua performance em
relacdo a prestacdo de servico e as caracteristicas do cliente (Cox, 2004, apud
Negréo, 2019).

A criagao de valor entre as partes se relaciona com a confianca e
reciprocidade, fatores que reforcam uma atitude positiva e compromisso entre cliente
e fornecedor (Wilkinson & Young, 2002, apud Negrdo, 2019)). Os sistemas que
englobam IA s&o uns elementos positivos, pois, desenvolvem a confianga do cliente
e demonstram mais valia no servigo prestado, criando beneficios mutuos (Negrao,
2019).

Além dos mais, os sistemas de IA, quando alimentados por um grande volume
de dados, podem oferecer melhor qualidade no servigco, pois quanto mais
informagdes sobre o cliente eles tiverem, maior sera as possibilidades de oferecer
um servigo ou produto customizado para atender a suas expectativas (Mital et al.,
2017 apud Negréao, 2019).

Sobre a influéncia dos sistemas baseados em IA na criagdo de valor nos
negocios, Negrao (2019) afirma que a IA é um elemento positivo porque desenvolve
a confianca dos clientes e afeta suas decisdes ao contratar os servicos da empresa.
No mais, a demonstracdo de mais valias na prestagcdo de servigco por parte da
organizacao e pelo cliente que recebe o resultado disso, proporciona beneficios
mutuos para ambos estabelecerem melhores relacionamentos entre si.

Nessa perspectiva, a confianga é importante para medir a qualidade do
relacionamento porque pode indicar a satisfacdo das expectativas e objetivos dos
envolvidos, se estdo sendo atendidas positivamente (Morgan & Hunt, 1994, apud
Negrdo, 2019). Dessa forma, devido as mudancgas tecnoldgicas, econdmicas e a
globalizagdo, o comportamento do cliente também sofre alteragdes e seu nivel de
exigéncia se eleva por servigos que sejam de qualidade (Kotler & Amrstrong, 2000,
apud Negrao, 2019). Portanto, conhecer os clientes é imprescindivel para oferecer
servicos customizados e personalizados conforme suas expectativas, fornecendo
melhorias na experiéncia deles.

A Inteligéncia Atrtificial, no caso, o Machine Learning ou Aprendizagem de
Maquina, aprende utilizando experiéncias anteriores e, na medida que vai sendo

alimentado por mais dados, executa com maior precisao e consisténcia suas tarefas.
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O uso dessa tecnologia baseada em |A permite que a empresa tenha informagdes
mais profundas sobre seus clientes, sobre suas preferéncias etc, dados importantes
para oferecer servigos personalizados e de acordo com as necessidades de cada
cliente, um ponto de diferenciacdo da concorréncia (Negrao 2019).

Outrossim, para lidar com os desafios das mudangas no cenario econdémico,
surge a necessidade de otimizar os processos das organizagcdes para melhorar a
produtividade e qualidade dos seus servigos, 0 que leva a criagdo de maquinas que
desempenham tarefas que eram somente atribuidas aos seres humanos (Dirican,
2015 apud Negréo, 2019). Os sistemas baseados em |A otimizam os processos da
empresa, pois permitem rapidez no tratamento de grandes quantidades de dados e
na identificacdo de padrbes, o que melhora a percepcdo de mercado, acelera
transagcoes e deixa os clientes mais satisfeitos, sem contar que possibilita ao
trabalhador se dedicar em atividades mais criativas, visto que a IA reproduz com
rapidez e eficiéncia tarefas rotineiras e repetitivas (Negrao, 2019)

Para Magalhaes (2008), os sistemas baseados em |A diminuem o tempo de
resposta devido a padronizacdo e o controle de informagdes. Ainda mais, Negrao
(2019) reforca que a agregacgao das tecnologias automatizadas baseadas em IA nos
negocios geram beneficios e diferenciais que aumentam desempenho e reduzem
custos operacionais, se considerarmos a andlise de dados para melhor
compreensao das necessidades dos clientes, das tendéncia de mercado, das
oportunidades de crescimento e previsdes de perdas.

Ainda nesse ponto de vista, a otimizagdo dos processos promovidos pela
aplicacao de IA nos negdcios impacta em diferenciagdo tangente a concorréncia,
principalmente, pelo tratamento eficiente do imenso volume de dados, o que é
importante para os negocios. O uso da IA permite analisar com rapidez os dados,
selecionar informacdes uteis, encontrar padrdes, acelerar o tempo de resposta ao
cliente e aumentar a satisfacao oferecendo uma experiéncia personalizada a ele.
Sem contar que pode assumir tarefas rotineiras e repetitivas, enquanto os
colaboradores se dedicam a outras atividades criativas. Todo esse alto desempenho
e previsdo do comportamento dos clientes e mercado reduzem custos operacionais

e agregam valor na relagao entre as partes (Negrao, 2019).
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

Vivemos a Quarta Revolugao Industrial, uma época de significativos avancgos
tecnolégicos convergidos em tecnologias biologicas, fisicas e digitais, incluindo
robdtica, inteligéncia artificial, internet das coisas, biotecnologia, nanotecnologia,
entre outras que, inevitavelmente, produzem efeitos nas multiplas dimensdes da vida
humana em sociedade (Schwab, 2016).

As aplicagbes de Inteligéncia Artificial ja estdo integradas no cotidiano das
pessoas, quando consideramos a presenca massiva de sistemas que operam
baseados em IA, a exemplo dos smartphones, redes sociais, GPS, recomendacdes
da Netflix e assistentes virtuais, entre outras. Neste sentido, esta nova conjuntura
globalizada e tecnoldgica promove alteragbes na economia, no mercado de trabalho
e no comportamento dos clientes, criando padrdes de exigéncia elevados.

Por essa raz&o, surge a necessidade das empresas se adaptarem a esta
nova realidade de transformagbes, otimizarem seus processos de gestdo e
permanecerem competitivas no mercado. O presente estudo mostrou que a IA
possui cada vez mais aplicagdbes nos negodcios, possibilitando vantagens
competitivas para as empresas que utilizam essa tecnologia.

Foram apontadas vantagens da utilizacdo da |IA na produtividade humana,
pois ela possibilita a automatizagao de tarefas repetitivas e rotineiras, o que permite
que os colaboradores se dediquem a trabalhos mais criativos. Ainda mais, tendo em
vista 0 grande volume de dados que a IA é capaz de analisar, ela proporciona
suporte para resolucdo de problemas e tomada de decisdes. Além disso, quando
aplicada a dimensao recursos humanos, ajuda na obtengdo de compreensdes
objetivas e minimiza erros de subjetividade, como também faz correspondéncia mais
precisa da vaga disponivel e o perfil do candidato, aumentando a satisfagdo dele a
longo prazo (Rodrigues, 2021).

No que diz respeito a criacao de valor para as empresas, a utilizagao da IA
realmente acrescenta valor nos negdécios, porque influencia na confianga do cliente
sobre a organizagdo, agregando beneficios mutuos para ambos estabelecerem
melhores relacionamentos entre si. Outrossim, os sistemas baseados em I|A
permitem uma analise de dados com maior precisao a medida que sao alimentados,
isso possibilita a empresa ofertar servigos customizados de acordo com as

necessidades dos clientes, oferecendo experiéncias personalizadas para ele.
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Ademais, a |IA concede rapidez no tratamento de dados e na identificacdo de
padrées, tornando as transagdes mais eficientes e, por conseguinte, deixando
clientes mais satisfeitos. No mais, devido a padronizagao e controle de informagdes,
o tempo de resposta € diminuido, auxiliando no atendimento ao cliente. Portanto, os
sistemas de |A geram beneficios, proporcionando diferenciagdo de desempenho e
reducao de custos operacionais (Negréo, 2019).

Contudo, a aplicacdo da IA ainda gera desafios para as empresas, como a
necessidade de investimentos, a depender do tamanho da organizacéo, inseguranca
quanto a quantidade de postos de trabalho, falta de regulamentagdo e gestores
capazes de saber onde conduzir a aplicagdo da tecnologia nas dimensdes da
empresa (Rodrigues, 2021).

Por essa razdo, € imprescindivel o dialogo aberto por parte das empresas,
trabalhadores e sociedade sobre essa tecnologia de grande potencial na construgéo
de vantagem competitiva para empresas chamada Inteligéncia Artificial. Para
obterem os resultados desejaveis com a implementacéo da IA é preciso investimento
e alinhamento estratégico de toda a empresa com a utilizacdo desses recursos
tecnoldgicos, preparando colaboradores e os gestores para compreenderem seus
novos papeéis, uma vez que a IA deve ser vista como uma ferramenta auxiliar para o
trabalho dos seres humanos e deve ser usada de forma ética, responsavel e com
supervisdo humana. O futuro das empresas depende da sua capacidade de
adaptacao frente as mudancas da sociedade. Por fim, sugere-se estudos de casos
gue analisem, em uma empresa especifica, a utilizacdo de um sistema baseado em
IA e seu funcionamento de fato no desenvolvimento de solugdes para melhorias nas

atividades da organizagao em questao.
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