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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo analisar o impacto da inteligéncia artificial (/4) na
transformacdo dos processos de negocios, a partir de uma revisdo bibliografica. A I4 tem
desempenhado papel central na automagao de tarefas, na melhoria da tomada de decisdes € na
personalizagdo da experiéncia do cliente. A pesquisa identificou os principais beneficios
associados a adocao da /4, como aumento da produtividade, eficiéncia operacional e vantagem
competitiva. No entanto, também foram observados desafios significativos, entre eles os riscos
éticos, legais e técnicos relacionados ao uso de dados, ao viés algoritmico e a substituicdo da
forca de trabalho humana. A andalise destaca que, para uma implementa¢ao bem-sucedida e
responsavel, ¢ necessario que as empresas invistam em planejamento estratégico, capacitagdo
profissional e governanga de dados. Conclui-se que a /4 representa uma ferramenta poderosa,
cujo impacto dependera diretamente da forma como ¢ gerenciada e integrada as estratégias

organizacionais

Palavra-chave: Inteligéncia artificial. Automacio. Estratégia empresarial. Personalizagdo. Etica

digital.



ABSTRACT

This study aims to analyze the impact of artificial intelligence (Al) on the transformation
of business processes, through a literature review. Al has played a central role in task automation,
improved decision-making, and the personalization of customer experience. The research
identified the main benefits of Al adoption, such as increased productivity, operational efficiency,
and competitive advantage. However, significant challenges were also noted, including ethical,
legal, and technical risks related to data use, algorithmic bias, and the replacement of human
labor. The analysis highlights that, for a successful and responsible implementation, companies
must invest in strategic planning, professional training, and data governance. It is concluded that
Al is a powerful tool whose impact depends directly on how it is managed and integrated into

organizational strategies.

Keywords: Artificial intelligence. Automation. Business strategy. Personalization. Digital

ethics.
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1 INTRODUCAO

A introducdo da inteligéncia artificial ([4) nos processos de negdcios tem se
consolidado como um fator transformador no ambiente corporativo contemporaneo
(SANTOS; IKEIZUMI; BARBOSA, 2024). Empresas de diferentes setores passaram a
adotar tecnologias de IA ndo apenas para automatizar tarefas rotineiras, mas também para
redefinir estratégias empresariais e melhorar a relacdio com seus clientes (NEVES;
RIBEIRO, 2024).

A TA impacta multiplas dimensdes dos negocios: desde a automagado de processos
operacionais até a formulacdo de decisdes estratégicas baseadas em analise de dados em
larga escala (FREIRES et al., 2024). Além disso, tem remodelado a experiéncia do
cliente, proporcionando um atendimento mais personalizado e eficiente (BARELLI,
LEME, 2024). No entanto, junto aos avangos, surgem também desafios éticos, legais e
sociais que requerem analise critica e planejamento adequado para uma implementacao
responsavel (FUJITA; PEDROSA, 2022).

Este trabalho propde analisar o impacto da inteligéncia artificial nos processos de
negadcios, com o objetivo de identificar ndo apenas os beneficios, mas também os desafios

que a sua adog¢do traz para as organizagoes.

1.1 PROBLEMATICA

O crescimento do uso da inteligéncia artificial nas empresas levanta questdes
cruciais: como as organizagdes estdo utilizando a /4 para transformar seus processos de
negocios? Embora proporcione ganhos em eficiéncia e inovacgao, ela também introduz
riscos como a substitui¢do de mao de obra, violagdes éticas e dependéncia tecnoldgica
(CARVALHO; SERGIO, 2021). Esses desafios, se ndo forem adequadamente
gerenciados, podem comprometer a sustentabilidade das organizagdes a longo prazo

(NEVES; RIBEIRO, 2024).

1.2 OBJETIVO

Objetivo Geral: Analisar o impacto da inteligéncia artificial na transformagao
dos processos de negodcios, identificando oportunidades e desafios relacionados a
automagao, estratégias empresariais e relacionamento com clientes.

Objetivos Especificos:
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e Avaliar como a automagdo baseada em [/4 remodela processos
empresariais, destacando beneficios e riscos éticos e legais (SANTOS;
IKEIZUMI; BARBOSA, 2024).

e Investigar o papel da IA na formulagdo de estratégias de negocios

inovadoras (BARELLI; LEME, 2024).

e Examinar como a IA influencia a personalizagao e a experiéncia do cliente
(FREIRES et al., 2024).

1.3 JUSTIFICATIVA

A relevancia deste estudo se justifica pela crescente importancia da inteligéncia
artificial na competitividade das empresas modernas (NEVES; RIBEIRO, 2024). A 14
representa uma revolu¢do no modo como as organizagdes operam, mas sua adocao deve
ser feita de forma critica, equilibrando beneficios tecnologicos com a responsabilidade
ética e social (FUJITA; PEDROSA, 2022). Compreender os impactos da /4 ¢ essencial
para gestores, desenvolvedores e analistas que desejam utilizar essa tecnologia de maneira
estratégica e sustentdvel, contribuindo para a inovagdo, a eficiéncia e a inclusdo no

ambiente corporativo (ALMEIDA, 2021).

2 METODOLOGIA

Este trabalho adota a metodologia de revisao bibliografica, buscando analisar
criticamente estudos e publicacdes sobre a aplicacdo da inteligéncia artificial nos
processos de negdcios. A abordagem permite a identificacdo dos principais conceitos,

impactos, desafios e praticas relacionadas ao tema.

A pesquisa foi desenvolvida em etapas sistematizadas, conforme descrito a

seguir:

2.1 ETAPA 1— DEFINICAO DO TEMA E FORMULACAO DA QUESTAO DE
PESQUISA

A primeira etapa consistiu na definicio do tema "Impacto da Inteligéncia

Artificial nos Processos de Negdcios" e na formulagao da questdo central de pesquisa:

"Quais sdao os impactos positivos e os principais desafios da implementacio

da inteligéncia artificial nos processos empresariais?"

Essa delimita¢do orientou todo o levantamento e analise do material bibliografico.

12



13
2.2 ETAPA 2 — LEVANTAMENTO E SELECAO DAS FONTES

Foi realizado o levantamento de materiais relevantes a partir de bases de dados

académicas como artigos cientificos, pesquisas especificar na internet sobre /4.

Foram estabelecidos os seguintes critérios.

e Critérios de inclusao:
o Artigos cientificos, livros, relatorios técnicos e estudos de caso sobre
inteligéncia artificial aplicada aos negdcios;
o Publicagdes entre 2019 e 2024;
o Textos disponiveis em portugués, inglés ou espanhol.
o Critérios de exclusao:
o Publicagoes irrelevantes ao tema central;
o Artigos duplicados;

o Trabalhos sem rigor académico.



2.3 ETAPA 3— ANALISE E SINTESE DAS INFORMACOES

Apoés a selecao das fontes, foi realizada a leitura criteriosa dos materiais,
organizando-se as informagdes por categorias: automacio de processos, estratégias

empresariais, personalizacio de servicos e desafios éticos e legais.

A analise buscou comparar diferentes perspectivas dos autores, identificar
consensos e divergéncias, e sintetizar as tendéncias atuais sobre o uso da inteligéncia

artificial nos negocios.

2.4 ETAPA 4 — ESTRUTURACAO DOS RESULTADOS

Por fim, os dados analisados foram organizados em topicos tematicos, alinhados

aos objetivos geral e especificos do trabalho.

Essa estruturacdo possibilitou construir uma visao critica e integrada sobre os

impactos da inteligéncia artificial nos processos organizacionais.
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3 REFERENCIAL TEORICO

3.1 AUTOMACAO E EFICIENCIA OPERACIONAL

A automacao proporcionada pela inteligéncia artificial (/4) ¢ um dos principais
pilares da transformacgao dos processos de negocios. A 14 permite a automagao de tarefas
repetitivas e operacionais, promovendo aumento de produtividade, reducdo de custos e

minimizacao de erros humanos (SANTOS; IKEIZUMI; BARBOSA, 2024).

Empresas tém utilizado algoritmos de aprendizado de méaquina e processamento
de linguagem natural para agilizar tarefas como anélise de dados, atendimento ao cliente
via chatbots e monitoramento de processos de produgio (CARVALHO; SERGIO, 2021).
Além disso, a automagao facilita a gestdo da cadeia de suprimentos, prevendo demandas

e otimizando estoques (BEZERRA et al., 2024).

No atendimento ao cliente, a /4 também desempenha papel relevante, ao oferecer
respostas rapidas e personalizadas, liberando equipes humanas para focarem em
problemas mais complexos (FREIRES et al., 2024). Outro aspecto importante ¢ a
contribuicdo da /4 para a conformidade regulatoria, auxiliando na deteccdo de

inconsisténcias € no cumprimento de normas legais (BRUM et al., 2024).

3.2 MELHORIA NA TOMADA DE DECISOES

A inteligéncia artificial transforma profundamente a forma como as decisdes
empresariais sdo tomadas. Sistemas de apoio a decisdo, alimentados por big data e
algoritmos preditivos, permitem analises mais rdpidas e embasadas (FREIRES et al.,

2024).

O uso de /4 reduz o viés humano e promove uma avaliagdo objetiva baseada em
grandes volumes de dados, o que fortalece a qualidade e a precisdo das decisdes
(BARELLI; LEME, 2024). A aprendizagem de maquina, ao detectar padrdes e
anomalias nos dados, aprimora ainda mais a capacidade das empresas de reagir a

mudancas no mercado (NEVES; RIBEIRO, 2024).

15



Além disso, a tomada de decisdbes em tempo real € viabilizada pelo
monitoramento constante do ambiente de negocios, permitindo agdes mais ageis e

assertivas (CARVALHO; SERGIO, 2021).

3.3 PERSONALIZACAO DE PRODUTOS E SERVICOS

A inteligéncia artificial também promove avancos significativos na
personalizacao de produtos e servigos. Aplicando algoritmos de recomendacao e analise

preditiva, empresas conseguem adaptar ofertas as preferéncias individuais dos

consumidores (FUJITA; PEDROSA, 2022).

A personalizacdo baseada em /4 amplia a satisfacdo do cliente, aumenta a
fidelizacao e impulsiona as vendas (FREIRES et al., 2024). Exemplo disso sdo sistemas
de streaming que sugerem conteidos conforme o comportamento do usuario ou lojas

virtuais que exibem produtos personalizados.

Contudo, a personaliza¢do em larga escala também levanta preocupagdes éticas
sobre privacidade de dados e manipulacdo do comportamento do consumidor

(BEZERRA et al., 2024).

3.4 DESAFIOS ETICOS E LEGAIS DA IMPLEMENTACAO DE IA

Embora a /4 traga inimeros beneficios, sua implementacao acarreta importantes
dilemas éticos e legais. Questdes relacionadas a privacidade dos dados, viés algoritmico
e impacto no mercado de trabalho sdo amplamente debatidas (NEVES; RIBEIRO,
2024).

A legislacdo sobre prote¢do de dados, como a LGPD no Brasil, impde requisitos
rigidos as empresas que utilizam /4 exigindo transparéncia e responsabilidade no
tratamento das informagdes pessoais (FUJITA; PEDROSA, 2022). Além disso, praticas
discriminatdrias inadvertidas geradas por algoritmos exigem revisdo critica e auditorias

constantes (BARELLI; LEME, 2024).
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3.5 GESTAO DA MUDANCA ORGANIZACIONAL

Para que a adogdo de /4 seja bem-sucedida, é essencial que as organizagdes
promovam uma gestdo estratégica da mudanca. Treinamento de funciondrios,
comunicacdo transparente e reestruturagdo dos processos de trabalho sdo fatores

fundamentais para a integragdo eficaz da tecnologia (ALMEIDA, 2021).

Empresas que falham em preparar suas equipes e em adaptar sua cultura
organizacional tendem a enfrentar resisténcia interna e baixa efetividade na implantacao

da IA (SANTOS; IKEIZUMI; BARBOSA, 2024).

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

A andlise dos estudos selecionados permitiu identificar aspectos relevantes sobre
a aplicacdo da inteligéncia artificial (/4) nos processos de negdcios, destacando seus
beneficios, desafios e oportunidades para as organizagdes. Os dados foram organizados
conforme os critérios definidos na metodologia, possibilitando a constru¢do de uma visao

critica sobre a adocdo da IA no ambiente empresarial.

4.1 BENEFICIOS DA INTELIGENCIA ARTIFICIAL NOS NEGOCIOS

A adogdo de /4 nas empresas tem proporcionado ganhos significativos em
produtividade, eficiéncia operacional e tomada de decisdes estratégicas. A automagao de
tarefas repetitivas permite a realocacdo da forga de trabalho para atividades de maior valor
agregado, promovendo a inovacdo organizacional (SANTOS; IKEIZUMI; BARBOSA,
2024).

Segundo relatorio da McKinsey (2024), 63% das empresas globais relataram
aumento significativo na eficiéncia operacional apos a adocdo de /4, e 47% observaram
melhorias na experiéncia do cliente. No contexto nacional, destaca-se o caso da Magazine
Luiza, que implementou soluc¢des baseadas em /4 para automacao logistica e atendimento
ao cliente. Com o uso de chatbots e algoritmos de recomendagdo, a empresa reduziu em
35% o tempo médio de resposta ao consumidor e aumentou a taxa de conversdo em

vendas.
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4.2 DESAFIOS ETICOS, LEGAIS E TECNICOS

Apesar dos avangos, a implementacdo da /4 também apresenta desafios
substanciais. Do ponto de vista ético, destaca-se o risco de substituicdo de empregos
humanos por sistemas automatizados, o que gera debates sobre o futuro do trabalho e a

necessidade de requalifica¢do profissional (FUJITA; PEDROSA, 2022).

Legalmente, as organizag¢des enfrentam dificuldades para se adaptar as legislagdes
de prote¢ao de dados, como a LGPD no Brasil. O uso de dados pessoais para treinamento
de modelos de IA exige transparéncia, consentimento e responsabilidade no tratamento

das informag¢des (NEVES; RIBEIRO, 2024).

Outro ponto critico € o viés algoritmico. Sistemas de /4 treinados com dados
historicos podem reproduzir ou amplificar desigualdades sociais, de género ou raciais,
comprometendo a equidade das decisdes automatizadas (BRUM et al., 2024). Esses

vieses podem ser involuntarios e de dificil deteccdo sem auditorias constantes.

Do ponto de vista técnico, existem limitagdes na capacidade da /4 de interpretar
contextos complexos, lidar com dados inconsistentes ou compreender nuances culturais
e linguisticas — especialmente em areas como atendimento ao cliente € comunicacao

com publicos diversos (FREIRES et al., 2024).

4.3 OPORTUNIDADES PARA SUSTENTABILIDADE E INOVACAO

A 14 também se apresenta como aliada em processos sustentaveis e inovadores.
Pode ser usada para reduzir desperdicios, controlar emissdes de carbono e otimizar o uso
de recursos naturais. Em setores como saude, financas e educagao, a /4 estd promovendo

irrupgdes positivas com solucdes mais acessiveis e eficazes (BARELLI; LEME, 2024).

Além disso, o surgimento da inteligéncia artificial generativa, como os modelos
GPT, representa uma nova fase da /4, permitindo a criagdo automatizada de textos,
imagens e codigos. Isso abre possibilidades para atividades criativas e de apoio a
producdo de contetudo, design e atendimento. No entanto, também levanta discussoes
sobre a veracidade da informagao gerada, propriedade intelectual e impacto nas profissdes

criativas (VIEIRA, 2024).
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4.4 CONSIDERACOES FINAIS DA ANALISE

Os resultados demonstram que a /4 tem potencial transformador, mas sua

aplicacdo deve ser acompanhada de planejamento estratégico, capacitacio continua

¢ governanca responsavel. A maturidade digital das organizagdes ¢ o engajamento dos

colaboradores sdo fatores-chave para o sucesso de sua integragio (SANTOS;

IKEIZUMI; BARBOSA, 2024).

4.5 DESAFIOS DA INCLUSAO DIGITAL

Apesar dos avancos tecnologicos, a exclusdo digital representa um obstaculo para

a adocdo da inteligéncia artificial em ambientes com infraestrutura precéria ou baixa

qualificagdo digital. Pequenas e médias empresas, especialmente em regides menos

desenvolvidas, enfrentam dificuldades para acessar as tecnologias necessarias e capacitar

seus colaboradores (ALMEIDA, 2021).

A inclusdo digital, portanto, deve ser considerada nas estratégias de disseminagao

da 14, sendo necessaria a atuagao conjunta de empresas, governos ¢ instituicdes de ensino

para garantir o acesso equitativo aos beneficios da transformacao digital.

Quadro 1 — Trabalhos analisados na revisao bibliografica

19

Cédigo Titulo/Autores Ano Fonte/Link de Acesso
SANTOS, B.; IKEIZUMI, T.; BARBOSA, C. — O uso Revista de Inovagdo em
A01 TN . 2024 .
da inteligéncia artificial... Negocios
A2 FREIRES, A. et al. - Blg. data e tomada de decisao 2024 Revista Gestio Empresarial
inteligente
FUJITA, M.; PEDROSA, H. — Privacidade de dados e Congresso Nacional de Direito
A03 2022 -
1A Digital
NEVES, M.; RIBEIRO, S. — Impactos estratégicos da Anais do Encontro Nacional de
A04 2024 .. ~
IA nas empresas Administracao
ALMEIDA, Jodo — Inteligéncia artificial e processos Livro publicado pela Editora
A05 AU 2021
organizacionais Atlas
A06 MCcKINSEY & COMPANY - The state of Alin 2024 2024 https://www.mckinsey.com

Fonte: Elaborada pelos autores (2025)


http://www.mckinsey.com/

5 CONCLUSAO

A presente pesquisa teve como objetivo analisar o impacto da inteligéncia
artificial (/[4) na transformagdo dos processos de negbcios, com foco em suas
contribuicdes para a automacdo, a formulacdo de estratégias e a personalizacdo do
relacionamento com os clientes. Através de uma revisdo bibliografica sistematica, foi
possivel identificar os principais beneficios, desafios e perspectivas associados a adog¢ao

da /4 no ambiente corporativo.

Os resultados apontam que a inteligéncia artificial tem promovido avangos
significativos na eficiéncia operacional, na precisio das decisdes gerenciais ¢ na
qualidade da experiéncia do cliente. Ferramentas baseadas em /4, como sistemas
preditivos e chatbots, tém sido amplamente adotadas para reduzir custos, agilizar
processos e oferecer atendimento personalizado, contribuindo para uma maior
competitividade empresarial (SANTOS; IKEIZUMI; BARBOSA, 2024; FREIRES et al.,
2024).

Entretanto, os desafios observados ndo podem ser ignorados. A substitui¢do de
funcdes humanas por sistemas automatizados, o risco de vieses algoritmicos, a
necessidade de adequacao legal a protecao de dados e as barreiras a implementacao ainda
representam obstaculos importantes para uma adogao ética e sustentavel da IA (NEVES;

RIBEIRO, 2024; FUJITA; PEDROSA, 2022).

Com base nas evidéncias analisadas, conclui-se que a inteligéncia artificial deve
ser compreendida como uma ferramenta estratégica, cujo sucesso depende de fatores
como o planejamento organizacional, a capacitacio continua das equipes, a

governanc¢a de dados ¢ a preocupacio com a ética e a inclusiao digital.

Por fim, recomenda-se que futuras pesquisas aprofundem a discussdao sobre os
impactos sociais da /4, especialmente em contextos emergentes, € explorem casos
praticos de empresas que tenham obtido €xito ou fracasso na sua implementagdo. A
continua atualizacdo sobre tendéncias tecnologicas e legislacdes serd essencial para que

as organizagdes mantenham uma postura responsavel diante da transformagao digital.
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