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RESUMO

Este trabalho visa apresentar um estudo sobre a Inteligéncia Artificial, focando nos impactos
das Assistentes Virtuais nas Empresas a fim de identificar novas funcionalidades e formas de
funcionamento dos negécios, auxiliando tanto na decisdo de implantacdo para as empresas,
guanto na utilizacdo pelos usuarios finais. As Assistentes Virtuais sao softwares utilizados para
o atendimento de clientes na forma de um rob6, que possui funcBes pré-programadas e também
recursos que permitem o aprendizado. Essa tecnologia pode trazer beneficios, mas também
desafios e desvantagens por haver a perda do contato direto com um ser humano. A metodologia
de pesquisa envolve analise bibliografica e documental descritiva e exploratéria com
abordagem qualitativa de natureza aplicada, bem como uma pesquisa de levantamento por meio
de cases encontrados na Internet. Espera-se auxiliar na literatura, considerando que é um tema
novo, bem como auxiliar as empresas na escolha de utilizag&o.
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ABSTRACT

This work aims to present a study on Artificial Intelligence, focusing on the impacts of virtual
Assistants in Companies to identify new functionalities and ways of business functioning,
helping both in the implementation for companies and in the use by end users Virtual Assistants
are software used to serve customers in the form of a robot, which has pre-programmed
functions and also features that allow for learning. This technology can bring benefits, but also
challenges and disadvantages due to the loss of direct contact with a human being. The research
methodology involves descriptive and exploratory bibliographic and documentary analysis with
a qualitative approach of an applied nature, as well as a survey through cases found on the
internet. It is expected to help in the literature, considering that it is a new topic, as well as to
help companies in the choice of use.
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1 INTRODUCAO

Muitas empresas estao utilizando tecnologias como IA (Inteligéncia Artificial) como
recurso diferencial e potencializador do negdcio e, sendo assim, esta pesquisa visa mostrar
vantagens e desvantagens de Assistentes Virtuais, que estdo sendo muito utilizadas como
recursos de 1A em algumas empresas. Os objetivos desta tecnologia envolvem facilitar a coleta
de dados, resolver problemas, comunicar com os clientes etc. Vale comentar que tal tecnologia
também pode trazer desvantagens como insatisfacao do cliente quando a mesma ndo consegue
solucionar o problema em quest&o.

Segundo Rich (1988, p. 30) “Inteligéncia Artificial € um estudo de como fazer os
computadores realizarem tarefas, as quais, até o momento, os homens fazem". Segundo
Coutinho (2021) as Assistentes Virtuais sao programas administrativos que trabalham em home
office como: fazer agendamento, tirar dividas, apresentar produtos e atender o cliente de forma
geral. Complementar a isso, uma Assistente Virtual pode ser considerada como um profissional
que atende pelas redes sociais, por e-mail ou qualquer recurso tecnolégico que permita a
comunicacao.

Considerando este contexto, este trabalho possui como objetivo apresentar essas
vantagens e desvantagens por meio de pesquisas bibliogréaficas e documentais, esperando

contribuir na compreensdo de tal tecnologia e no impacto que elas podem causar.
2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1  Conceitos e Definigdes

O primeiro trabalho agora reconhecido como IA foi realizado por Warren McCulloch
e Walter Pitts em 1943. Eles se basearam em trés fontes: o conhecimento da fisiologia bésica e
da fungdo dos neurdnios no cérebro; uma anélise formal da logica proposicional criada por
Russell e Whitehead; e a teoria da computacdo de Turing segundo Russell e Norvig (2013,
p.15).

Princeton foi o lar de outra figura influente na Inteligéncia Artificial, no ano 1956

guando John Mc Carthy, professor de Matematica na Dartmouth College fez uma reunido sobre
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0 assunto, discutindo com os colegas durante 8 semanas sobre a construcéo de tecnologias para
desenvolver tarefas. Foram debatidas ideias sobre a capacidade de maquinas para trazer
solucdes de problemas, considerando que elas poderiam aprender, raciocinar, analisar
informacdes e resolver situacdes segundo Russell e Norvig (2013, p.16).

Russell e Norvig (2013, p.11) afirmam que a Inteligéncia Artificial envolve “a
capacidade dos sistemas cibernéticos (formados por computadores, softwares, sensores e
atuadores) de imitar funcdes cognitivas dos seres humanos, fungdes estas que podemos resumir
na resolucéo de problemas por meio do aprendizado apoiado na percepcao”.

Uma éarea muito relacionada com a IA é a Ciéncia de Dados, que segundo Vieira e
Lazzareschi (2018) é um campo interdisciplinar que utiliza muitas ferramentas de inteligéncia
e aprendizagem de méaquinas, mas também tem suas préprias e distintas ferramentas. Seu alvo
estd comumente voltado para insights no mundo dos negécios, muito associado a Industria 4.0
e a Transformagdes Digital.

Rosa (2011) comenta que quando um computador consegue fazer uma tarefa que até
entdo apenas 0s seres humanos conseguiam fazer, este computador exibe tracos de inteligéncia,
e por ser uma entidade fabricada e construida por seres humanos, em vez de ter surgido

espontaneamente na natureza, é artificial.

2.2 Funcionamento da IA e Empregabilidade

Em termos de emprego, num cenario de adocdo acelerada da digitalizacdo, a perda de
750 mil empregos por conta da substituicdo tecnoldgica seria compensada com a cria¢do de um
milhdo de empregos até 2030 nos setores que serdo favorecidos pela transformacdo econémica
gerada pelos investimentos e adogédo da Industria 4.0 (BMAS, 2017, p. 127).

Kurzweil (1992) relata que, a arte de criar maquinas que realizam funcdes que
requerem inteligéncia quando realizadas por pessoas.

Segundo a empresa de consultoria Gartner (2017, p.131), a Inteligéncia Artificial
criou 2,3 milhdes de empregos até 2020, enquanto eliminara 1,8 milh&o. Muitas inovagdes
significativas no passado foram caracterizadas por um periodo de transigéo, que gerava perdas
de empregos por certo tempo, ao qual se seguia uma fase de recuperagéo e de transformacao
nos negocios para prosperidade.

O desenvolvimento da tecnologia ao longo da histéria da humanidade é
normalmente reconhecido como o responsavel por grandes e significativos
avancos em campos tdo criticos quanto diversos, como a alimentacéo, o
transporte, a salde e a qualidade de vida. Os beneficios propiciados pela
tecnologia sdo absolutamente tangiveis, relevantes e intrinsecamente
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relacionados com o proprio desenvolvimento cientifico e civilizatério
(CASTELLS, 2006, p.110).

Segundo Castells (2006), a 1A é reconhecida por ser responsavel pelo desenvolvimento
dos avangos nos setores de: alimentacdo, transporte, saude e a qualidade de vida. O
funcionamento da 1A, com os modelos de dados, que observa os mesmos de modo inteligente,
aplicados em grandes estruturas como no big data pode potenciar o poder de processamento das
informacdes, gerenciamento, analisando e recuperando informacdes de forma rapida e objetiva
(ROCK CONTEST, 2019).

A 1A possui codigos de dados responsaveis pela analise dos mesmos a fim de realizar
verificacgdo de clientes em e-commecers, certificando os interesses de consumidores, rastreando
pesquisas e histéricos de navegacdo, reconhecendo padrGes e anomalias para auxiliar na
tomada de decisdo (ROCK CONTEST, 2019).

Ferramentas de Business Intelligence (Bl) e Data Science podem-se utilizar de
principios da 1A para auxiliar no processamento de informagdes e geracdo de conhecimento.
Neste contexto, técnicas de Aprendizagem de Maquina (Machine Learning) estdo sendo muito
utilizadas, podendo usar redes complexas, compreendendo 0s pensamentos humanos com
detalhes. Outra técnica muito utilizada é a Linguagem Natural (PLN), que, aplicada nos e-
commerces, pode atender os clientes, utilizando-se de robos artificiais para auxiliar o
consumidor, tornando o atendimento mais rdpido (ROCK CONTEST, 2019).

Russell e Norvig (1990, p.24) relatam que na pratica, poucas técnicas funcionam de
forma robusta dentro daquilo que se espera de uma verdadeira IA. Alguns programas passam a
ilusdo de compreender a Linguagem Natural, mas o fazem em cenérios limitados. Outros
programas conseguem planejar sequéncias de atividades, mas apenas a partir de modelos muito
bem construidos.

As principais caracteristicas de um sistema que possui IA sdo: capacidade de aprender,
raciocinar, perceber, deliberar e decidir sobre alguma funcdo. Geralmente utiliza-se Machine
Learning, ja que é a responsavel pelo constante aprendizado do sistema. A Figura 1 demonstra
como a IA é uma grande area que engloba outras duas grandes areas da Ciéncia da Computacédo
como o Machine Learning e o Deep Learning.
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Figura 1 — Areas de conhecimento da 1A

ARTIFICIAL MACHINE
INTELLIGENCE LEARNING DEEP LEARNING

Gualquer técnica Métodos estatisticos

Redes Neurals com maHiplas
camadas que assimilam tarefas
& reconhecem simbolos
a partir dos dados

que capacite uma que possibilitam que
mdaquina a imitar as maquinas aprendam
a inteligéncla a partir dos dados sem
hurmana programacao

Fonte: OPENCADD, 2019.

A 1A abre um mundo de possibilidades ao programador para poder produzir perfis de
usuario, personalizacdo e recomendacdes eficientes, incorporando uma pesquisa inteligente,
interface de voz ou um assistente inteligente. Segundo o portal Cryptoid (2018), quando
desenvolve-se uma IA, é necessario a realizacdo de experimentos rapidos, realizando testes
diarios para verificar se o algoritmo esta funcionando corretamente, sendo necessario ainda a
escolha da melhor técnica. No ML se faz necessario o uso da implementagdo de técnicas como
a aprendizagem supervisionada e a aprendizagem ndo supervisionada, que ndo sdo abordadas

neste artigo em detalhes.

2.3 Assistentes Virtuais

Segunda Aradjo (2021) uma Assistente Virtual € um software que realiza acdes
solicitadas por meio do comando de voz. Os mais conhecidos mundialmente sdo a Siri da
Apple, a Alexa da Amazon e a Google Assistente do Google.

Segundo Salutes (2021) a tecnologia de Assistente Virtual foi langada oficialmente em
2014, a Alexa foi 0 nome dado a assistente pela Amazon Echo, a primeira caixa de som
inteligente da empresa e o nome foi escolhido pela consoante X ser detectada facilmente com
alta precisdo pelo aparelho.

A Alexa ¢ a Assistente Virtual da Amazon, e que com a Echo, criada no ano de 2014,
que e constituida por uma caixa de som inteligente (Figura 2) que utiliza reconhecimento de
voz, através de comandos. Ela pode se comunicar com o ser humano, reproduzir musicas, fazer

pedido de compras, definir alarmes, divulgar contetdos, fazer pesquisa, entre outras atividades.
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Figura 2 - Alexa

Fonte: CANALTECH, 2021.

As Assistentes Virtuais facilitam a vida das pessoas como acender as luzes, colocar
mausicas, ligar e monitorar os dispositivos eletrénicos para casa. Outro exemplo de Assistente
Virtual é a Siri, desenvolvida pela Apple em outubro de 2011 com o Iphone 4S.

Segundo Teixeira Cruz et al. (2013), as Assistentes Virtuais sdo uma categoria de
programas de computador com 0s quais se pode conversar em Linguagem Natural, como ja
dito anteriormente, podendo responder uma questdo por e-mail, SMS, rede social, chat ou voz,
podendo ainda conter texto, imagem, som ou multimidia. Os autores (2013) relatam ainda que
as Assistentes Virtuais ndo necessitam de férias, nunca se cansam, nem ficam doentes, ndo
reclamam, ndo ficam estressados, ndo se demitem ou faltam ao trabalho, estando sempre de
bom humor, respondendo com preciséo e clareza as questdes apresentadas pelos clientes da
sua empresa. Tudo isso permite a criacdo de servicos de atendimento ao cliente e vendas de
alta qualidade que funcionam ininterruptamente todos os dias do ano. Em adigdo, sé&o
relativamente baratas de serem desenvolvidos e mantidos ao longo do tempo, quando
comparados a outras op¢des que estdo disponiveis no mercado. Entretanto, muitas pesquisas
trazem algumas desvantagens como o ndo oferecimento da opcao para resolucéo do problema,

informalidade, ineficacia comparada a um atendimento pessoal etc.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para esta pesquisa foram utilizados livros de Inteligéncia Artificial, Inddstria 4.0, etc;
abrangendo um estudo documental e bibliografico, que segundo Fonseca (2002), consiste em
fazer o levantamento de referéncias tedricas ja analisadas e publicadas por meios escritos e

eletronicos, geralmente usada como o passo inicial para o desenvolvimento de qualquer
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Além disso, essa pesquisa possui uma abordagem descritiva, analitica e exploratoria,

trabalho académico.

que segundo Tumelero (2019) se caracteriza pelo fato de buscar falar sobre um tema pouco
conhecido do publico em geral e buscar uma forma simples de apresenta-lo e introduzi-lo a
eles. Esta pesquisa abrange ainda uma abordagem qualitativa de natureza aplicada, que segundo
Rocha (2018) faz uso de respostas objetivas, ndo sendo aproveitados ou contabilizados em
numeros exatos, tendo em vista sua forma de abordagem dos dados, essa metodologia €

constantemente associada com o método de pesquisa exploratoria.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

As Assistentes Virtuais foram criadas para responder comandos de voz, alguns
exemplos sdo: A Siri da Apple, a Alexa da Amazon e Google Assistente da Google, podendo
ajudar nos exemplos: trancar casas, acender ou apagar as luzes, ligar e desligar aparelhos,
responder mensagens, etc., tornando-se pratico na vida em sociedade. Geralmente essas
assistentes possuem por comando de voz, tendo a capacidade de aprender e se adaptar as
preferéncias de usuarios (MEREIRA, 2019).

Alguns dos beneficios das Assistentes Virtuais sdo: aumento de produtividade,
organizacdo e controle, economia como reducdo de custo de energia, economia de tempo e
otimizacdo de recursos. Muitas empresas estdo utilizando para atendimento ao cliente, ndo
precisando se preocupar com os horarios e atrasos de atividades dos funcionarios, forma correta
de captacdo de dados ou elaboracéo de perguntas, entrega de catalogos, agendamento em datas
disponiveis, envio de pedido para fornecedores etc (ALVES, 2020; MARGOTT]I, 2019).

As Assistentes Virtuais podem assumir tarefas que consomem muito tempo do
empreendedor por serem muito operacionais, e desse modo, essas tarefas sdo transferidas para
um profissional com o conhecimento e as habilidades necessarias para entregar resultados com
agilidade e eficacia. Assim, o empreendedor ganha mais tempo e tranquilidade para focar na
esséncia do seu negécio e nas tarefas que realmente vao contribuir para atingir suas metas.

Algumas empresas estdo criando avatares (personagens) para representar as assistentes,
tentando aproximar a interacdo da maquina como se fosse realmente uma pessoa te atendendo.
A Figura 3 mostra alguns desses avatares, mostrando as marcas pelos influenciadores digitais,

potencializando o marketing de tais empresas.
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Figura 3 — Exemplos de avatares

Fonte: AGENTE PUCUSP.COM, 2021.

A Siri da Apple é uma ferramenta que entende os comandos para controle do
dispositivo, seja executando um aplicativo, enviando uma mensagem no WhatsApp ou
reproduzindo uma cancdo no Apple Music. Na maioria das buscas, ela apresenta o que
encontrou na Internet sobre o tema, e sobre 0s apps de terceiros, muitos sdo compativeis, mas
com comandos bem limitados. E um sistema inteligente que realiza muitas tarefas de casa,
economizando tempo, possibilitando mudanca de idiomas e reconhecendo a voz do homem ou
da mulher, ajustando a responda de voz. A Siri conta com atalhos de comandos e a¢Bes mais
utilizados, permitindo um controle mais simples do dispositivo para 0s usuarios mais
experientes. Na pratica, a pessoa pode (por exemplo) ativar o WiFi quando o dispositivo
detectar que a pessoa esta em casa, ou controlar o Apple TV.

Alexa, a Assistente da Amazon, é mais completa que a Siri na disponibilidade de
dispositivos, e pode ser iniciada através da sua conta na Amazon, sincronizando todas as
opcdes de conta entre os dispositivos de controle. A pessoa pode ouvir musica em diferentes
locais e possui a fungéo de controlar outros dispositivos. Incluindo acessorios inteligentes, a
Alexa responde perguntas, consultas e compras realizadas pela Amazon. Um dos seus pontos
fortes é as Skills ou os aplicativos para a Alexa, que agregam diferentes comandos. As Skills
estdo disponiveis na loja de apps, e se instalam com exibicdo na lista de comandos
(COUTINHO, 2021).

O Google Assistente também €& compativel com praticamente todos 0s acessorios
inteligentes, permitindo a sincronizagdo via app Home, com um controle bem simples. Nao
possui uma interface tdo intuitiva como a do Apple HomeKit e 0s acessorios nao sdo tdo bem
controlados como na Siri, por falhas de conex&o eventuais. Por outro lado, 0 Google Assistente
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permite criar rotinas com servicos de terceiros para deixar o dia a dia mais pratico. Sua interface
€ muito intuitiva, e vocé pode fazer perguntas digitando ou por comandos de voz, exibindo
informacdes graficas para a resposta, e em um tom minimalista. A interface mostra comandos
compativeis e varios ajustes e configuraces. O Google Assistente também é compativel com
a conversacdo continua, recurso que s6 funciona com o Google Home e faz com que o
microfone volte a ser ativado depois da resposta do assistente, permitindo que o usuario realize

uma nova pergunta sem precisar utilizar o comando de invocagéo.

5 CONSIDERACOES FINAIS

As Assistentes Virtuais estdo sendo utilizadas como novas ferramentas, otimizando
tempo de atendimento, enfretando varios desafios trazidos pela tecnologia. A tecnologia ainda
esta em aperfeicoamento, mas traz o objetivo de solucionar.

Com a invengéo da IA, a tecnologia das Assistentes Virtuais passou a contar com a
simulacdo de processos inteligentes que auxiliam no reconhecimento de padrées, na tomada de
deciséo ou na execucao de tarefas repetitivas, sendo muito Uteis para as empresas.

Algumas desvantagem podem envolver a forma como algumas pessoas olham
negativamente 0s acontecimentos que ocorrem na economia causados pelas maquinas, robés e
0 desemprego que poderé ser gerado, entretanto, os beneficios se sobressaem até 0 momento,

considerando os estudos encontrados atualmente.
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