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RESUMO

E impossivel que a significativa evolugéo que a IA sofreu ao longo
dos ultimos anos passe, atualmente, despercebida. Esta tecnologia
esta ndo sé a impactar, por vezes silenciosamente, o dia a dia de toda
a populagcdo como também o mundo dos negdcios, conduzindo a
novas maneiras de realizar cada funcdo e até a fazer emergir novas
profissdes. O presente estudo procura esclarecer quais s&o,
atualmente, as principais aplicagBes de IA para os negdcios, quais as
implicacdes que esta utilizagdo provoca e quais os beneficios que as
empresas podem esperar ao longo dos proéximos anos caso comecem a
implementar sistemas inteligentes nas suas mais diversas areas. Por
meio de uma revisdo de literatura que adotou a abordagem scoping
review, procurou-se identificar, na literatura publicada, qual o
potencial da IA para o desenvolvimento e competitividade das
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empresas, identificando e agrupando, de forma clara e rigorosa, as
principais vantagens e implicacdes do uso de IA na gestéo.

A 1A revela-se, atualmente, uma tecnologia capaz de elevar as
organizagfes a um novo patamar, tornando-as mais competitivas no
mercado e possibilitando a criacdo de valor, seja pela sua capacidade
de auxiliar os colaboradores, permitindo aumentos de produtividade,
pela melhoria na experiéncia do consumidor ou até na previsdo e
resolugdo de problemas. No entanto, para poder tirar partido de
todas as potencialidades que a IA tem para oferecer é preciso, por
parte das empresas, uma boa estratégia de adaptacdo e, sobretudo,
uma grande capacidade para auxiliar os seus colaboradores ao longo
de todo o processo, uma vez que implementar IA vai, inerentemente,
provocar ndo s6 mudancas no tipo de funcbes e trabalhos, mas
também nas competéncias necessarias para cada fungdo. Né&o
esquecendo a grande incerteza social face a perspetiva de diminuicao
de postos de trabalho.

Palavras-chave: Inteligéncia  Artificial, Machine Learning, Gestao,
Competitividade.

ABSTRACT

Over the past few years Al has undergone a significant evolution,
which is impossible to go unnoticed today. This technology is not only
impacting, sometimes silently, the daily life of the entire population,
but also the business world, leading to new ways of performing each
function and even causing new professions to emerge. The present
study seeks to clarify what are currently the main applications of Al
for business, what implications this use causes, and what benefits
companies can expect over the next few years if they start
implementing intelligent systems in their most diverse areas. Through
a literature review that adopted the scoping review approach, we
sought to identify, in the published literature, what is the potential of
Al for the development and competitiveness of companies, identifying
and grouping, in a clear and rigorous manner, the main advantages
and implications of the use of Al in management.

382



O POTENCIAL DA INTELIGENCIA ARTIFICIAL PARA O DESENVOLVIMENTO E
COMPETITIVIDADE DAS EMPRESAS: UMA SCOPING REVIEW

Al is currently proving to be a technology capable of taking
organizations to a new level, making them more competitive in the
market and enabling value creation, whether through its ability to
assist employees, allowing productivity increases, by improving the
consumer experience or even in predicting and solving problems.
However, in order to take advantage of all the potential that Al has to
offer, companies need a good adaptation strategy and, above all, a
great ability to help their employees throughout the process, since
implementing Al will inherently cause not only changes in the type of
functions and jobs, but also in the skills required for each function.
Not forgetting the great social uncertainty faced with the prospect of
job cuts.

Keywords: Artificial Intelligence, Machine Learning, Management,
Competitiveness.

INTRODUCAO

A Inteligéncia Artificial (1A) proporciona beneficios e avangos
notérios nos mais variados setores. Esta tecnologia esta a ser
desenvolvida e integrada todos os dias e, seja por todas as implicacdes
que ja se fazem sentir no dia-a-dia, seja pelos mais recentes progressos
na medicina ou até nas grandes oportunidades que apresenta para a
economia, parece ser evidente que, sdo cada vez mais 0s impactes
sentidos através do uso de IA, quer na vida pessoal de cada individuo
quer no mundo da ciéncia e dos neg6cios, impactes estes que colocam a
IA num lugar de destaque e alvo de interesse nas mais variadas areas.
Assim, é fundamental perceber realmente o que é a IA e quais sdo as
potencialidades desta tecnologia.

Depois de uma breve contextualizacdo sobre a IA e a sua evolugéo, o
artigo procura dar a perceber qual é o impacte que esta tecnologia ja
exerce na gestdo. Uma vez que, através dos ja crescentes investimentos
em 1A, é possivel perceber que o seu uso estd a influenciar
completamente os modelos de negdcio das empresas. E, apesar de ja
existir conhecimento relativamente a influéncia e implicacdes que a 1A
pode exercer nos negocios, face ao enorme crescimento no campo da IA,
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acompanhar a divulgacdo de todos os estudos e investigacGes
desenvolvidos mostra-se uma tarefa dificil. O principal contributo deste
trabalho consiste em procurar sistematizar as principais linhas de
conhecimento publicado sobre o tema numa abordagem centrada na
gestdo.

Assim, face ao volume da investigacdo na area da IA, e face a
dificuldade em acompanhar este nimero tdo elevado de estudos
publicados, surgiu a necessidade de procurar uma forma flexivel de
identificar e sistematizar o que se conclui, at¢ ao momento, sobre o
potencial da IA para o desenvolvimento e competitividade das empresas,
possibilitando ainda, uma descricdo das praticas necessarias para a sua
adequada implementacéo, por parte das empresas.

Com este objetivo, foi desenvolvida uma revisdo de literatura em
scoping review, que permitiu identificar as principais areas de cada
empresa onde o uso de IA provocard maior impacte, como sejam: 0S
recursos humanos com a reducdo do turnover e a melhoria na satisfacdo
de cada colaborador, o atendimento ao cliente através de agentes de
atendimento automatizados e melhor agilizaco de todos os processos, a
producgdo através de inteligéncia para a automatizacdo e prevengdo de
erros, entre outras. N&o se pode esperar que a IA proporcione apenas
impactes positivos nas empresas, a literatura revelou ainda variados
problemas associados a introducdo da IA nas organizacdes. A
implementacdo de 1A, nas organizagdes, podera conduzir, entre outras, a
necessidade de reestruturagdo (que implica por parte da gestdo um
esforco adicional para modificar condutas), a adaptagdo das fungdes e
reorganizacao das estratégias e objetivos até a uma grande instabilidade
social (se por um lado os equipamentos com IA permitem aos
colaboradores despender mais tempo em atividades estratégicas e
criativas, por outro lado, também vieram ameacar alguns dos seus postos
de trabalho e mudar o tipo de skills necessarias para cada fungéo).

1. A INTELIGENCIA ARTIFICIAL
1.1 Breve historia

Apesar de estar entre os topicos mais populares dos dias de hoje o
termo Atrtificial Intelligence remonta hd muitos anos atras, tendo sido
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tema de um seminario de verdo, pela primeira vez em 1956, por John
McCarthy, na universidade de Dartmouth. No entanto, a ideia de
construir uma maquina que pudesse imitar o cérebro humano teria sido
idealizada alguns anos antes por Alan Turing, que mostrou que qualquer
computacao poderia ser implementada digitalmente e, em 1950, publica
“Computing Machinery and Intelligence”, onde se propde a responder a
pergunta “can machines think?”, e onde introduziu o teste de Turing,
para determinar se um computador poderia demonstrar a mesma
inteligéncia que um ser humano (Jones, 2017). Apesar de nesta altura os
computadores carecerem de um grande pré-requisito para a inteligéncia,
o facto de ndo conseguirem armazenar comandos, e ainda, o elevado
custo associado a informatica (Anyoha, 2017), as pesquisas e
experiéncias de Alan Turing previram e moldaram a IA.

J& em 1958, Frank Rosenblatt criou “Perceptron”, um algoritmo
originalmente desenhado para o IBM 704, mas que mais tarde foi
instalado numa maquina chamada “The mark 1 Perceptron”, e que se
tornou no primeiro neuro computador de sucesso para o reconhecimento
de imagem que aprendia por tentativa e erro (Foot, 2019). E, em 19609,
Marvin Minsky e Seymour Papert publicaram um livro intitulado
“Perceptrons” que, de acordo com a IBM Cloud Computing (2020), se
tornou o trabalho de referéncia em redes neurais. Em 1980, foi
desenvolvido o sistema de aprendizagem especializado XCON da
Digital Equipment Corporation e, em 1986 foi creditado por gerar
poupancas no valor de quarenta milhdes de ddlares para a empresa. De
acordo com Marr (2018), este é um marco extremamente importante
uma vez que até & data os sistemas de IA eram considerados grandes
desenvolvimentos tecnolégicos, contudo sem grande utilidade para o
mundo real. O que se modificou nesta altura, uma vez que se comegaram
a implementar maquinas inteligentes nos negocios.

Em 1991, o pesquisador da CERN, Tim Berners-Lee, colocou o
primeiro site online no mundo e publicou o funcionamento do protocolo
de transferéncia de hipertexto (HTTP). Assim, a chegada do worldwide
web foi o catalisador para que a sociedade se conectasse ao mundo
online. E, em poucos anos, milhdes de pessoas de todas as partes do
mundo estavam conectadas, a gerar e compartilhar dados - o
combustivel da IA - a uma velocidade antes inconcebivel (Marr, 2018).
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Ja em 1997, o campedo mundial de xadrez e grande mestre Gary
Kasparov foi derrotado pelo Deep Blue da International Business
Machines (IBM), um programa de computador para jogar xadrez. Foi a
primeira vez que um campedo mundial de xadrez perdeu para um
computador e, como afirma Anyoha (2017), serviu como um grande
passo em direcdo a um programa de tomada de decisdo artificialmente
inteligente. Ainda no mesmo ano houve um novo grande avango na
interpretacdo da linguagem falada, o software de reconhecimento de voz,
desenvolvido pela Dragon Systems, foi implementado no Windows. A
IA apresentava, assim, grandes progressos, e, em 2000, até a
interpretacdo de emocgfes humanas ja era possivel, como evidenciado
por Kismet, um rob® que conseguia reconhecer e exibir emocdes,
desenvolvido por Cynthia Breazeal, cientista no MIT.

Em 2011, o motor de computagdo cognitiva Watson da IBM
enfrentou Ken Jennings e Brad Rutter, campedes do programa de TV
Jeopardy!, derrotando-os e ganhando um prémio de um milhdo de
dolares. Este foi um grande marco porque, apesar do Deep Blue ter
provado antes que era possivel ganhar um jogo em que 0s movimentos
podiam ser descritos matematicamente, como o xadrez, a ideia de que
um computador poderia derrotar seres humanos num jogo de linguagem
e pensamento era ainda desconhecida (Marr, 2018).

Poucos anos mais tarde, em 2015, o supercomputador Minwa da
Baidu usa um tipo especial de rede neural profunda chamada rede neural
convolucional para identificar e categorizar imagens com uma taxa de
precisdo que supera a média humana. E, apenas um ano mais tarde, o
programa AlphaGo da DeepMind (agora uma subsididria da Google),
alimentado por uma rede neural profunda, derrota Lee Sodol, o campedo
mundial de Go, numa partida de cinco jogos. Esta vitdria ¢ significativa
devido ao grande nimero de movimentos possiveis conforme o jogo
avanca (mais de 14,5 trilides ap6s apenas quatro jogadas) (IBM Cloud
Education, 2020).

Através do uso de reconhecimento visual, 0s carros autbnomos séo
um dos grandes tdpicos da atualidade da IA desde 2018, com o
langcamento do servico de taxi autdnomo, Waymo, da Google. Apesar de
operadores humanos ainda viajarem no carro para assumir o controlo em
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caso de emergéncia, este € um passo significativo em dire¢do ao futuro
onde 0s carros autdnomos serdo uma realidade para todos.

Figural

Friso cronolégico da evolugdo da Inteligéncia Artificial
1950

Alan Turing escreve um livro onde se
propde a responder a pergunta “can

machines think?”
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Marvin Minsky desenvolve o primeiro
neuracomputador

1956

1956

John McCarthy utiliza pela primeira
vez o termo "Inteligéncia Artificial”
na primeira conferéncia de 1A

1968

Lancamento do primeiro chatbot de
|A desenhado para aprender através
de conversa
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1997 ——

Robot criado por Cynthia Breazeal
consegue interpretar, reconhecer e
exibir emocdes humanas

— 2000

Robot Stanley conduz
autonomamente por quase 2km

2005 ——

Motor de computacao cognitiva
Watson da IBM enfrenta os
campedes do programa de TV
Jeopardy! e derrota-os

== 2011

Apresentacdo da Siri

2015 —_— 2015

Supercomputador Minwa da Baidu
consegue identificar e categorizar
imagens com uma taxa de precisdo

superior a humana.

Amazon lanca a assistente virtual
Alexa que ajuda a comunicar entre
dispositivos conectados em casa.

2018 ——

Lancamento do servigo de taxi
autonomo, Waymo, da Google.
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Tendo em conta a complexa historia do desenvolvimento da IA, é
importante esclarecer de forma mais simples o que significa este termo.
De acordo com a IBM, uma das mais antigas e maiores empresas na area
da tecnologia da informacédo, o termo IA, na ciéncia da computacao,
refere-se a qualquer inteligéncia semelhante a humana exibida por um
computador, rob6 ou outra maquina. No seu uso popular, a inteligéncia
artificial refere-se a capacidade de um computador ou maquina imitar as
capacidades da mente humana - ter a capacidade de aprender com
exemplos e experiéncias, reconhecer objetos, compreender e responder a
linguagem, tomar decisdes, resolver problemas - e combinar estas e
outras capacidades para realizar fungdes que um ser humano pode
realizar.

E possivel distinguir dois tipos de IA, IA fraca e IA forte. Apesar da
denominagdo “fraca” para este tipo de IA, este termo em nada tem a ver
com o sentido literal da palavra, visto que até aplicacdes como a Siri e a
Alexa podem ser consideradas IA fraca. O principio por tras deste tipo
de IA é simplesmente o facto de que as maquinas podem ser feitas para
agir como se fossem inteligentes. E possivel pensar no exemplo de um
jogo de xadrez entre um computador e um ser humano, apesar de parecer
gue o computador esta a pensar e planear cada jogada, na verdade todos
0s seus movimentos estdo previamente estabelecidos, visto que um ser
humano ja implantou cada jogada possivel no computador. E é assim
que fica garantido que o software vai fazer os movimentos certos nos
momentos certos.

Ja no caso da IA forte, esta refere-se a todas as maquinas que podem
realizar com sucesso qualquer tarefa intelectual que um ser humano
também consiga. De acordo com Walch (2019), este tipo de inteligéncia
tem de incluir trés aspetos: (1) a capacidade de generalizar o
conhecimento de um dominio para outro e transportar o conhecimento
de uma 4area e aplicé-lo noutra; (2) a capacidade de fazer planos para o
futuro com base em conhecimento e experiéncias; e (3) a capacidade de
se adaptar ao ambiente conforme as mudancas ocorrem. De acordo com
a IBM Cloud Education (2020), este tipo de IA ainda é totalmente
tedrico.

E ainda importante perceber a diferenca entre: IA, machine leraning
e deep learning. A 1A pode ser reconhecida como todo o universo da
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tecnologia da computacdo, que remonta a tudo 0 que se parece com a
inteligéncia humana (IBM Cloud Education, 2020). J& machine learning
refere-se ao subconjunto das aplicacBes de IA que aprendem sozinhas.
Conforme digerem mais dados, estas aplicacbes reprogramam-se
sozinhas para realizar a tarefa para a qual foram concebidas com um
grau de precisdo cada vez maior. Estes modelos sdo baseados numa rede
neural, que é uma rede de calculos algoritmicos que tenta imitar a
percecdo e o processo de pensamento do cérebro humano. Para serem
considerados modelos de machine learning, a rede neural pode ter
apenas uma camada oculta. JaA deep learning é o subconjunto das
aplicacbes de machine learning que se ensinam a si mesmas a realizar
uma tarefa especifica com cada vez mais precisdo, sem a intervencdo
humana. O que os distingue dos modelos de machine learning é que
estes sdo baseados em redes neurais com mais do que uma camada
oculta.

Hoje em dia a IA aplica-se a voz, a imagem e a procedimentos
auténomos, sendo possivel encontrar esta tecnologia nos mais variados
contextos. Alguns dos exemplos mais comuns no campo da voz dizem
respeito ao reconhecimento e processamento da linguagem, ou seja, a
capacidade que possibilita o reconhecimento, transcricao e realizagéo de
comandos através da voz, como o software de ditar do computador, a
Siri, Alexa... No campo do reconhecimento de imagem, alguns dos
exemplos mais conhecidos dizem respeito aos sistemas de impressdes
digitais, analise de videos e imagens médicas, carros auténomos...
quanto aos procedimentos auténomos encontram-se a capacidade de
recomendacfes em tempo real, quer seja de produtos em lojas online ou
nas recomendacdes de filmes na Netflix e mulsicas no Spotify, a
prevencdo de virus e spam, os chatbots, a negociacdo de acles
automaticas, robds domésticos e tecnologia de piloto automatico.

Praticamente todos estes exemplos de IA tém um fator em comum, o
facto de gerarem dados da designada Internet of Things (loT), que se
revelam de extrema importancia para o desenvolvimento do big data, tdo
necessario a IA fraca. Desde sempre as empresas recolheram dados
provenientes de fontes como as vendas, informacdo financeira,
informacdo dos consumidores, entre outras, e tentaram usar esses dados
para atingir determinados resultados. No entanto, a informacdo podia ser
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dificil de relacionar e processar num limite temporal relevante e era
ainda desperdicada uma grande quantidade de dados uma vez que num
esforgo de filtrar a informagdo mais relevante se estima que cerca de
60% a 70% dos dados ndo fossem analisados. Como vimos, atualmente
uma das grandes fontes de dados é a loT, e, se por um lado veio
aumentar exponencialmente o volume de dados disponivel, por outro
lado veio oferecer uma solugcdo. Todos estes objetos conectados geram
dados em grande parte mais ricos, uma vez que podem ser adicionados
sensores a qualquer dispositivo fisico, tornando os dados mais diversos e
detalhados, a informacédo é ainda agregada e analisada automaticamente
havendo menos desperdicio, e o facto de as plataformas de loT
recolherem e analisarem dados em tempo real, permite adquirir
conhecimento mais rapido. Assim, os dados da loT vieram auxiliar
negdcios e outras organizagdes a conseguir um melhor conhecimento
dos dados e, consequentemente, alcancar decisGes mais eficientes e bem
informadas (Marjani et. al., (2017).

1.2. A Inteligéncia Artificial nos negécios

Como foi mencionado anteriormente, no final do século XX, inicio
do século XXI, a IA tornou-se numa importante area de pesquisa em
praticamente todos os campos: engenharia, ciéncia, medicina, negécios,
marketing, entre muitos outros. E desde 2016 que esta explosdo, tanto
nas nossas vidas pessoais como nos negocios, faz da IA a tecnologia que
define esta nova era. E, embora a sua aplicagdo em areas como a salde e
0 entretenimento j& venha desde h& mais tempo, a sua adaptacéo recente
aos negdcios ja demonstra avangos notorios.

O progresso tecnoldgico fez entrar o0 mundo empresarial num periodo
de mudancga. A inteligéncia artificial passou a fazer parte da realidade de
diferentes perfis de organizacGes nas mais diversas areas, sobretudo
devido a sua integracdo com as redes sociais mediadas, 10T e analise de
dados. Atualmente, pode observar-se a IA na gestdo em inimeras tarefas
rotineiras, como no processamento de dados, otimizacdo de processos,
atendimento ao cliente, entre outras. Esta tecnologia ndo s6 traz
agilidade para as organizagcbes como consegue identificar varidveis
anteriormente  impercetiveis, revelando dados importantes que
facilmente passavam despercebidos aos gestores.
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De acordo com o IDC Spending Guide (2020) prevé-se que 0s gastos
globais com IA deverdo duplicar nos préoximos quatro anos, crescendo
de 50,1 bilides de ddlares em 2020 para mais de 110 bilides de ddlares
em 2024. Esta crescente despesa em IA resulta em parte da adogéo de 1A
pelas organizagbes como uma dimensdo dos seus esforcos de
transformacdo digital para que possam permanecer competitivas na
economia digital.

Dois dos principais impulsionadores para a adogdo da IA sdo:
proporcionar uma melhor experiéncia ao cliente e ajudar o0s
trabalhadores a ter melhores resultados nas suas funcbes. Assim, de
acordo com a IDC (2020), é natural que os principais casos de uso sejam
referentes a agentes de atendimento ao cliente automatizados,
recomendacles e automatizagdo nos processos de venda, inteligéncia
para a automatizagio e prevencdo contra ameagas e automacdo de TI.
Estas quatro utilizacBes principais, combinadas entre si, representam
quase um terco de todos os gastos com IA no ano de 2020.

Por tudo o que foi mencionado anteriormente, é possivel perceber
que a crescente incorporacdo de 1A em todas as suas formas nas varias
etapas da execugdo dos negocios, bem como nas estruturas corporativas
nas quais esses negocios residem vai, inerentemente, ter elevadas
implicacGes para cada organizacdo. Tornando-se indispensavel analisar
as implicacdes da integracdo da IA nas empresas e as estratégias que
estas utilizam para se adaptar.

2. METODOLOGIA

Para a realizagdo deste estudo foi utilizada uma revisdo de literatura
em scoping review. Apesar de ndo haver uma definicdo clara e universal
do que é uma scoping review (Arksey e O'Malley, 2005), vai ser adotada
a de Grant e Booth (2009), que afirmam que uma scoping review é uma
avaliagdo preliminar da dimensdo e &mbito potencial da literatura
disponivel de determinado tema, que visa identificar a natureza e
extensdo das evidéncias de pesquisa.

Do ponto de vista do processo, segundo Arksey e O'Malley (2005)
scoping reviews sdo estudos de grande utilidade que fornecem uma
estrutura rigorosa e transparente para mapear areas de pesquisa. Estes
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autores identificam quatro razfes comuns para a necessidade de
desenvolver uma scoping review, (1) examinar a extensdo, alcance e
natureza de determinada area de estudo, (2) determinar o valor ou a
necessidade de desenvolver uma revisdo de literatura sistematica (3)
identificar research gaps na literatura existente e (4) resumir e divulgar
descobertas da literatura. O presente artigo inscreve-se precisamente no
contexto da ultima razdo enumerada, procurando descrever com mais
detalhe as descobertas ja encontradas pela literatura. E importante
salientar que este tipo de estudos ndo pretende divulgar a qualidade da
investigacdo publicada, apenas descrevé-la e resumi-la.

Por forma a desenvolver um guia para a realizacdo deste tipo de
revisbes Arksey e O'Malley (2005) criaram e sugeriram seis etapas
distintas: identificar a questdo de investigacdo, identificar estudos
relevantes, selecionar os estudos, mapear os dados, agrupar, resumir e
relatar os resultados e, finalmente, consulta, onde se relne com
especialistas da area em estudo, que podem adicionar referéncias ou
informac0es relevantes. Na realizacdo deste trabalho sera adotado este
procedimento, seguindo apenas as primeiras cinco etapas.

2.1 Questao de investigacéo

Identificar a questdo de investigacdo permite explicitar o essencial do
caminho para as etapas seguintes. Esta deve ser ampla na sua natureza
visto que procura fornecer uma cobertura abrangente do tema em
questdo (Arksey e O'Malley, 2005). Assim, a questdo de investigacdo a
qual se pretende responder com a realizacdo da scoping review é a
seguinte:
Qual a morfologia, no plano da gestdo, do potencial da IA para o
desenvolvimento e competitividade das empresas?

2.2 ldentificacéo de estudos relevantes

Nesta etapa procura-se identificar os estudos relevantes para o tema.
Nesse sentido, é preciso desenvolver um plano sobre onde procurar
(bases de dados eletronicas, listas de referéncias, revistas ou livros
estratégicos...), com que termos procurar, que fontes devem ser
procuradas, e ainda limites quanto ao tempo e idioma a ser utilizados.
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Assim, foi realizada uma estratégia que envolveu diferentes fontes de
pesquisa. Em primeiro lugar, a 14 de outubro de 2020 foi efetuada uma
pesquisa pelas bases de dados SCOPUS e Web of Science (WoS),
através de um conjunto de palavras-chave e termos de pesquisa
relevantes (enumerados nas Figuras 2 e 3), onde foram incluidos artigos,
conference papers, revisdes e capitulos de livros. Em segundo lugar,
foram procurados artigos publicados em revistas de referéncia, relatérios
de consultoras e artigos de empresas da &rea da tecnologia, Harvard
Business Review, MIT Sloan, Forbes, Workday, PwC, Delloite, BCG e
IBM. Os termos de pesquisa utilizados em cada uma das bases de dados
foram os registados na

Figurale
Figura 2 que se seguem.

Figural
Termos de pesquisa utilizados na base de dados 1

TITLE ( "artificial intelligence” AND “management” ) OR TITLE ( "management” AND “machine
leaming” ) OR TITLE ( "artificial intelligence® AND “business” ) AND ABS ( "advantage** OR
"application®* OR “"machine leaming” OR "benefit*" OR "competitive" OR “competitiveness” OR
"competition” OR “chatbot** OR "knowledge management® OR “future” OR "business OR “big
data” OR “organizational” ) AND ( LIMIT-TO (PUBYEAR, 2021 ) OR LIMIT-TO ( PUBYEAR,
2020) OR LIMIT-TO (PUBYEAR, 2019) OR LIMIT-TO (PUBYEAR, 2018) OR LIMIT-TO(
PUBYEAR, 2017) OR LIMIT-TO (PUBYEAR, 2016) OR LIMIT-TO (PUBYEAR, 2015) OR
LIMIT-TO (PUBYEAR, 2014) OR LIMIT-TO (PUBYEAR, 2013 ) OR LIMIT-TO ( PUBYEAR,
2012) OR LIMIT-TO (PUBYEAR, 2011) OR LIMIT-TO (PUBYEAR, 2010)) AND (LIMIT-TO
( LANGUAGE , "English® ) OR LIMIT-TO ( LANGUAGE, "Portuguese” ) )

Fonte: SCOPUS, 2020

Figura 2
Termos de pesquisa utilizados na base de dados 2
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TI=(artificial intelligence SAME management) OR TI=(management SAME machine leaming) OR
TI=(artificial intelligence SAME business) AND AB=(advantage* OR OR application® OR machine
learning OR benefit* OR competitive OR competitiveness OR competition OR chatbot* OR Knowledge
management OR future OR business OR big data OR organizational)

Refinado por: IDIOMAS: ( ENGLISH OR PORTUGUESE )

Tempo estipulado: 2010-2020. indices: SCI-EXPANDED, SSCI, A&HCI, CPCI-S, CPCI-SSH, ESCI,
CCR-EXPANDED, IC.

Fonte: Web of Science, 2020

Todos os estudos incluidos foram limitados tanto temporalmente
como em termos de idioma. Foram considerados apenas artigos
publicados a partir de 2010 e escritos em Inglés ou Portugués.

Os varios mecanismos de pesquisa utilizados na scoping review
geraram um total de 1258 referéncias (Tabela 1).

2.3 Selecdo dos estudos

A selecdo dos estudos requer critérios de inclusdo e exclusdo post
hoc, que estdo relacionados com o conteldo especifico da questdo de
investigacdo. A primeira etapa de pesquisa gerou 683 e 575 referéncias
da SCOPUS e WoS, respetivamente. No entanto, através de uma
primeira andlise foi possivel constatar que grande parte dos estudos eram
irrelevantes para a presente investigacao.

Tabela 1
NUmero total de artigos identificado em cada base de dados
Base de SCOPUS Web of Total
dados Science
683 575 1258

Assim, foi preciso implementar um mecanismo de exclusdo e
inclusdo que permitisse eliminar os estudos que ndo eram relevantes para
a questdo de investigacdo. Para o efeito procedeu-se a uma analise do
titulo dos 1258 artigos encontrados, sendo excluidos: quaisquer estudos
gue ndo estivessem de todo relacionados com o tema em questdo, artigos
que fossem direcionados para a area da medicina, que ndo abordassem o
conceito de gestdo no ambito organizacional e que, mesmo abordando
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este tema, fossem direcionados exclusivamente para problemas com a
regulamentacdo da IA. Foram incluidos: artigos que retratassem a
utilizacdo da 1A no contexto organizacional, que referissem vantagens,
dimensdes de aplicacdo, implicagdes e desafios desta utilizacdo e que
abordassem a influéncia da utilizacdo da IA na competitividade das
empresas. Todos os titulos que poderiam suscitar davidas relativamente
ao conteudo do artigo transitaram para a fase seguinte. Foram analisados
apenas 680 artigos da base de dados SCOPUS e 573 artigos da base de
dados WoS uma vez que trés e dois dos artigos, respetivamente, ndo se
encontravam disponiveis.

A Tabela 2 apresenta 0s resultados da primeira fase de filtragem
considerando os critérios de exclusdo e incluséo.

Tabela 2
Nimero de artigos analisados versus excluidos
Base de SCOPUS W_eb of
dados Science
Analisados 680 573 1253
Excluidos 527 395 922
_Total 153 178 331
incluido

Numa segunda fase foram excluidos todos os artigos que apareciam
em ambas as bases de dados, sendo eliminados um total de 123 artigos
duplicados e passando o total de artigos para 208. Para efeito das tabelas,
0 nimero de artigos repetidos foi retirado da base de dados WoS.

A fase seguinte envolveu a leitura do abstract dos 208 artigos,
mantendo-se 0s critérios de inclusdo e exclusdo anteriormente referidos.
Também nesta etapa, todos os artigos cujo conteldo ndo ficasse
totalmente explicito através da leitura do abstract transitaram para a fase
seguinte. Todo o processo esta explicito na Erro! A origem da
referéncia ndo foi encontrada..

Tabela 3
Numero de artigos analisados versus excluidos ap6s leitura do abstract
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Base de SCOPUS W_eb of
dados Science
Analisados 153 55 208
Excluidos 55 41 96
Total 98 14 112
incluido

Posteriormente, foram adicionados a este total 17 artigos
provenientes de outras fontes jA mencionadas acima, elevando o total de
artigos a analisar para 129.

Por fim, foi feita a leitura integral dos artigos para chegar a decisdo
final de quais deveriam ser incluidos no estudo. Dos 129 artigos lidos
integralmente chegou-se a um total de 47 artigos a ser utilizados na
scoping review.

A Figura 3 demonstra todo o processo de inclusdo e exclusdo dos
artigos.

Figura 3
Fluxograma do processo da scoping review
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Fonte: Adaptado de Peters, M., Godfrey, C., Mclnerney, P., Soares,
C., Khalil, H., & Parker, D. (2015).
2.4 Mapear os dados

A quarta etapa da estrutura da scoping review consiste em organizar
os dados dos artigos selecionados nas fases anteriores.

Para a realizacdo desta tarefa foi utilizado o Microsoft Excel. Os
dados recolhidos foram referentes ao titulo, tipo de estudo, editora,
revista (quando aplicavel), autor(es), ano de publicacdo, pais de origem
do estudo/do autor principal, objetivo do estudo, questGes de
investigacdo e principais resultados.

2.5 Agrupar, resumir e mapear os dados
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Nesta etapa procura-se usar uma estrutura analitica ou uma
construcdo tematica para fornecer uma visdo geral da extensdo da
literatura. Apresentando-se depois uma analise tematica dos resultados.

Inicialmente foi feita uma andlise tendo em conta a extenséo,
natureza e distribuicdo dos estudos incluidos na revisdo (grafico 1 e 2) e,
de seguida, tendo em conta o proposito do estudo de perceber de que
forma é que a IA afeta o desenvolvimento e competitividade das
organizagOes, a literatura foi organizada tematicamente de acordo com
as vantagens da utilizacdo de 1A na gestdo, as dimensdes da empresa que
mais sdo afetadas com esta utilizacdo e, por fim, uma analise dos seus
problemas e implicacGes (grafico 3, 4 e 5).

Ainda que a IA ndo seja um tema recente, a sua aplicagdo no ambito
organizacional apenas tem vindo a suscitar um maior interesse nos
altimos anos, e s6 agora se comecaram a perceber as verdadeiras
potencialidades e impactos desta juncdo, sendo por isso natural que o
nimero de estudos nesta area tenha vindo a aumentar ao longo dos
altimos anos (grafico 1) e espera-se, consequentemente, que esta
tendéncia se mantenha.

Gréfico 1
Distribuicdo da literatura ao longo dos anos
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No que diz respeito & natureza e origem da literatura, na sua maioria
os estudos estdo localizados na Europa, Asia e América, sendo
predominantes os paises como a india e os Estados Unidos da América.
O tipo de estudo mais utilizado sdo os conference papers, 0s relatorios e
os artigos cientificos, como é possivel analisar através do grafico 2.
Estes dados estdo alinhados com um estudo realizado pela Forbes em
2020, onde paises como os Estados Unidos da América, China, Japao,
Coreia do Sul, Reino Unido, Franca, Alemanha, Russia e Canada, sdo
vistos como paises que desde os primeiros dias da IA tém visto nesta
tecnologia a sua natureza estratégica e tm aumentado os seus esforcos
para manter um lugar de destaque na participacéo global de IA.

Graéfico 2
Distribuicdo da literatura por continente e tipo de publicacéo
15
10
5 I

Europa Asia Africa América

® Artigo ® Capitulo de livro m Conference paper ® Relatorio ® Revisdo

Como ja foi mencionado anteriormente, sendo este estudo uma
scoping review, ndo vai ser avaliada a qualidade da investigacdo, vao
sim, ser mencionadas as descobertas realizadas por todos os estudos
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encontrados. Tendo em conta que a selecdo dos dados resultou num total
de quarenta e sete estudos considerados relevantes, os graficos 3, 4 e 5
revelam o total desses estudos que referiu cada atributo exposto.

Gréfico 3

Vantagens da utilizacéo de A na gestéo
10

Melhora a experiéncia no trabalho
Permite uma anilise estratégica do mercado
Melhora as relagdes com os parceiros de negocio w3
Identificar/prevenir problemas de ética, justi¢a ¢ fraude r—— |3
Melhora a gestio dos recursos mess 3
Ajuda na criagio e controlo dos KPI's e 4
Ajuda na resolucdo de problemas m—————— | D
Redug¢do dos erros humanos s 4
Providencia suporte analitico e bases de dados 31
Otimizagdo dos trabalhos rotineiros/repetitivos 29
Facilita e melhora a segmentagfo dos clientes m— 7
Facilita a previsio e evita a ocorréncia de erros  E——— | 7

8

Promogio da vantagem competitiva 33

Melhor correspondéncia entre a procura ¢ oferta  ————— | D
Melhor comunicagiio entre os departamentos da empresa  w— 5

Aumento da produtividade
Criagdo de valor 24
Otimizagéo da produgio me—— |4
Redugio dos custos 31
Otimizagdo do processo de tomada de decisdo
Melhoria da eficiéncia da organizagio 21
Melhora a experiéncia do consumidor

J4 se percebe e identificam casos concretos do potencial
revolucionario da IA no mundo empresarial €, como é possivel analisar
através do grafico 3, sdo inGmeros os beneficios que a literatura
apresenta para a utilizacdo de 1A na gestdo. Estes beneficios vdo desde a
automatizacao de tarefas simples e rotineiras, aumentos de produtividade
e otimizacdo da produgdo até ao auxilio no processo de tomada de
decisdo, criacdo de valor e melhoria da experiéncia do consumidor,
afirmando ainda 70% dos estudos analisados que a aplicacdo de 1A na
empresa Vveio gerar vantagem competitiva.

Como a maioria dos estudos indica, a IA veio proporcionar grandes
aumentos de produtividade, ndo sé porque possibilitou a automatizagao
de trabalhos rotineiros e repetitivos que os trabalhadores tinham de
desempenhar, deixando-lhes mais tempo para trabalhos criativos e
estratégicos, onde estes podem adicionar maior valor, como também,
através do suporte analitico e bases de dados que a IA possui, permitiu
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ajudar tanto na previséo e resolucdo de problemas, como no apoio ao
processo de tomada de deciséo.

De acordo com o relatério “Enterprise Intelligence” da Workday de
2018, devido ao elevado custo do turnover de trabalhadores, empresas
por todo o mundo estdo a procurar novas maneiras de abordar a gestao
de pessoas e a cultura da empresa por forma a aumentar a retencdo dos
trabalhadores e a sua satisfacdo. Neste sentido Chen et al. (2020),
afirmam que a IA pode ser aplicada nos recursos humanos, ajudando
estes profissionais a desenvolver mecanismos mais compreensivos e
objetivos relativamente as compensacfes e ao sistema de gestdo das
performances, tornando o trabalho destes profissionais livre de erros de
subjetividade e fazendo deste um processo mais justo, correto e
eficiente. Vardarlier e Zafer (2020) afirmam ainda que a IA consegue
fazer uma melhor correspondéncia entre a vaga disponivel para
determinado trabalho e o candidato escolhido, aumentando assim o nivel
de satisfagcdo que o trabalhador vai sentir a longo prazo.

Para além dos colaboradores, outro dos elementos de grande
importancia para uma empresa sdo 0s seus clientes, consumidores
satisfeitos vdo ndo s6 manter-se na empresa como possivelmente atrair
novos consumidores, gerando uma continua criagdo de valor.
Atualmente, os clientes sdo mais exigentes que nunca, ja ndo desejam
apenas obter um produto ou servico, mas sim toda uma experiéncia
imaculada, esperam um atendimento personalizado, pouco tempo de
espera, interagdo vinte e quatro horas por dia, mas, esperam tudo isto ao
menor preco possivel. Partindo deste pressuposto, é natural que uma das
grandes apostas na utilizagdo de IA seja dirigida para esta dimensdo de
intervencdo. De acordo com Geisel (2018), os gestores precisam de
entender muito bem quais sdo os segmentos de clientes que vao servir,
quais as suas necessidades e desejos e ainda perceber como é que a
organizac8o os vai satisfazer da melhor maneira. Para tal, é necessario
entender muito bem o mercado em que a empresa esta inserida, e,
segundo a autora, esta € uma das atuais fungdes da IA. As tecnologias
de inteligéncia artificial vao antecipar as necessidades dos clientes,
assistir na criacdo de conteudo personalizado, identificar os padrBes de
compra e, assim, ajudar a organizacdo a encontrar as campanhas de
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marketing mais adequadas e a prestar o melhor atendimento possivel ao
cliente.

Tendo em conta as palavras-chave utilizadas para a realizagdo desta
scoping review, e tendo em consideracdo que este é um estudo mais
direcionado para a gestdo, é normal que no gréafico 4 as dimensfes da
empresa que aparecem como sendo as que mais vao ser afetadas com a
chegada da IA sejam também elas mais direcionadas para a area da
gestdo, como 0s recursos humanos, o marketing, financas e
contabilidade, vendas... ndo podendo este ser visto como um grafico
representativo das dimensbes das organiza¢Ges que mais vao sofrer
alteracGes com a aplicagdo de IA. No entanto, desde os trabalhos
administrativos até a producéo e distribuicdo, de uma coisa pode ter-se a
certeza, a IA vem revolucionar todas as dimensdes das organizagdes.

Gréfico 4
Dimensdes de aplicagdo de IA ou que vao ser afetadas com a sua utilizacdo

Distribuicdo me—— G
Manutengdo m————— ]
Investigacéo e desenvolvimento = G
Produgio mee— ]
Anélise de dados m——— ]/
Vendas
Finangas e contabilidade
E-commerce s 7
eeeee— | )

17

20

Marketing 23
Cadeia de abastecimento
Inovacéo no produto/servigo 25
Modelo de negdcios 18
Recursos humanos 26
Previsdo da procura 15
Inventarios s/
Logistica 17
Servico ao cliente 17
Assistentes virtuais e interlocutores 19

De acordo com um estudo realizado pelo MIT em conjunto com a
BCG em 2019, independentemente do departamento da empresa que se
esteja a falar, alinhar a estratégia da IA com a estratégia de toda a
empresa é fulcral para que se possa realmente extrair valor da aplicagéo
destas tecnologias. Para isso, é necessario, e tal como a maioria dos
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estudos indica, que exista uma reestruturacéo de todas as dimensdes da
empresa.

Desde necessidade de formagdo para os trabalhadores existentes na
organizacdo e mudanca no tipo de skills necessérias para cada tarefa, vai
ainda ser indispensavel a contratacdo de novos profissionais para lidar
com o mais recente tipo de tecnologias a ser implementadas ou até, em
alguns casos, fazer outsourcing de especialistas para conseguir perceber
onde e como aplicar estas novas tecnologias. Como afirmam Zigien, et.
al. (2019), deve ser dada especial atencdo a aplicacdo pratica das
solucbes de IA e a sua eficacia, e, tendo em conta o crescente nimero de
opcdes de IA existentes no mercado, ha uma grande necessidade de uma
equipa qualificada.

Gréfico 5
ImplicagBes e/ou problemas da utilizagdo de IA nos negécios

Information overload me= 2
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Apesar da grande especulacdo feita relativamente a diminuigo dos
postos de trabalho que a IA vai originar, segundo o relatério
“Collaborative Intelligence: Humans and Al are Joining Forces” de 2018
da Harvard Business Review, apesar da IA ir mudar radicalmente a
maneira como o trabalho é feito e quem o faz, o0 maior impacto da
tecnologia vai ser em complementar e aumentar as capacidades dos
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trabalhadores e ndo em substitui-los (a designada perspetiva da
inteligéncia aumentada). Este relatério acrescenta ainda que empresas
que estdo a utilizar a 1A apenas para dispensar trabalhadores vao sentir
ganhos de produtividade apenas no curto prazo. Pelo que as
organizagdes conseguem 0s maiores aumentos na performance quando
trabalhadores e maquinas operam em conjunto. E ainda importante
reforcar que apesar de muitos trabalhos se virem a tornar obsoletos, vai
haver muitos outros que irdo ser criados pela implementacdo de IA
(Geisel, 2018).

Outra das grandes implicacdes que a implementacdo de IA origina
nas empresas € precisamente o desafio para os gestores de perceber onde
é que estas tecnologias fazem falta, em que dimensGes da empresa
devem ser aplicadas, e como devem ser aplicadas. Um grande nimero de
executivos ndo sabe como deve implementar a 1A, nem em projetos
piloto individuais, nem nos varios departamentos da empresa
(Vinogradova et. al., 2019). De acordo com Lee et. al., (2019) é natural
gue empresas que nao sejam nativas digitais e que ndo possuam equipas
especializadas em IA recorram a outsourcing para poder orientar a
inovacdo ao longo da empresa.

No entanto, para além da elevada necessidade de investimento em
estruturas de IA e no esforgo de perceber como e onde as aplicar, para
poder providenciar respostas e solucdes eficientemente, esta tecnologia
depende ainda profundamente de dados (Sanderson e Quan, 2018), s6
tendo dados suficientes € que as maquinas de IA e os algoritmos
conseguem aprender e ser usados para a resolugdo de problemas. No
entanto, como muitos dos estudos indicam, isto traz problemas, ndo s6
do ponto de vista da quantidade de dados necessarios que podem muitas
vezes ndo estar acessiveis ou ser dificeis de conseguir, mas também da
origem e protecdo dos dados. E, como afirma Loshkarev (2020), apesar
de ja haver alguma regulagdo neste sentido, ainda é necessario por parte
de todos os paises um esforco para a criacéo de legislacéo apropriada.

Tendo em conta todas as implicacdes anteriormente mencionadas, de
acordo com Wamba-Taguimdje et. al., (2020), uma organizacdo que
tenha implementado IA nos seus processos e operacOes, vai ter de ser
muito bem gerida. Estes investigadores apontam sete acdes que as
organizagdes devem tomar para serem bem sucedidas (1) preparar e
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formar os seus lideres, colaboradores e stakeholders, (2) garantir a
qualidade dos futuros trabalhos no contexto de interagdo homem-
maquina, (3) organizar uma “torre de controlo” para os assuntos de ética
relacionados com os dados e algoritmos, (4) recrutar e manter novos
trabalhadores qualificados para lidar com a 1A, antecipar mudangas no
emprego e nas aptiddes necessarias, (5) adaptar os mecanismos de
aprendizagem, (6) adaptar a sua propria administracdo para o balanco
entre a centralizacdo e descentralizacdo das decisdes e (7) acompanhar
ndo sé as operagdes relacionadas com a IA, mas também as grandes
mudangas que vao surgir no papel dos gestores aos diferentes niveis.

Uma visualizacdo discriminada de todos os dados dos graficos
encontra-se nos apéndices.

3. CONCLUSOES

A IA é uma tecnologia que esta a transformar o quotidiano de toda a
populacdo, e esta é uma situacdo que nao se espera que venha a abrandar
no futuro. Esta tecnologia esta tdo integrada na vida de cada individuo
gue muitas vezes se perde a consciéncia de a estar a usar, provavelmente
até todos os dias, seja através do smartphone ou até do GPS do carro.
Chui (2020) afirma que se esta nos primeiros anos de aplicacdo da 1A
nos negocios, pelo que é normal que muitas empresas ainda nao sintam
impactos significativos nos seus resultados financeiros. Ndo so por causa
dos desafios técnicos, mas também por causa de todas as mudangas
organizacionais necessarias. No entanto, e como afirma o autor, a 1A j&
contribuiu com mais de 20% dos ganhos para empresas que ndo sao do
setor da tecnologia, por isso, é possivel para qualquer organizacédo obter
uma boa quantidade de retorno por parte da IA, desde que esta seja
aplicada de forma eficaz e prolongada.

Através da scoping review realizada, que pretendia identificar o que
se sabia, até a data, sobre o potencial da IA para o desenvolvimento e
competitividade das empresas, foi possivel perceber que para além das
implicacbes que se fazem sentir no dia a dia, cada vez mais a IA €
utilizada nos negdcios e no ambiente organizacional, possibilitando
vantagens incomparaveis e que ndo s6 colocam qualquer utilizador de 1A
em vantagem, como deixam todos os outros em desvantagem. Assim, a
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scoping review permitiu identificar beneficios para as organizagdes
como aumentos de produtividade, automatizacdo de tarefas rotineiras e
auxilio no processo de tomada de decisdo. Vantagens para 0s recursos
humanos, que através da IA podem fazer uma melhor correspondéncia
entre as vagas que se pretende ocupar e os candidatos disponiveis,
reduzindo o turnover e aumentando a satisfacdo no trabalho (Vardarlier
e Zafer, 2020). Foi ainda possivel identificar vantagens excecionais para
0s consumidores, uma vez que a utilizacdo de IA permite ajudar na
analise do mercado em que a empresa estd inserida, antecipando as
necessidades dos clientes e garantindo uma personalizacdo do contetdo,
juntamente com o auxilio no atendimento ao cliente (Geisel, 2018).

No entanto todas estas vantagens trazem também desafios, uma vez
que é necesséria uma adaptacdo da empresa face a IA, desde capacidade
para guiar 0s seus colaboradores até uma boa estratégia para saber como
e onde aplicar esta tecnologia (Zigien et. al., 2019). O grande niimero de
postos de trabalho que podem vir a desaparecer, a grande necessidade de
investimento e a falta de regulamentacdo sdo também fatores que
causam um grande receio na adog¢do e implementagéo de IA.

Este estudo permitiu desenvolver uma série de conclusBes que devem
ser tidas em conta face & utilizacdo da IA por parte das organizagGes. Tal
como afirmaram Vinogradova et. al., (2019) a grande questdo que se
prende com o uso de IA nos negdcios diz respeito a capacidade da
organizacdo de se transformar e adaptar a esta nova realidade. Ha dois
grandes fatores que ndo podem faltar para que se consiga tirar o melhor
proveito da utilizacdo de IA, em primeiro lugar é preciso criar uma visdo
da IA na qual os gestores e colaboradores acreditem, redefinindo toda a
cultura da empresa em fungdo do impacte da 1A e redefinir e reestruturar
funcgoes e trabalhos (Wamba-Taguimdje et. al., 2020), adaptando toda a
organizacdo para que seja possivel uma colaboracdo sem falhas entre
fungdes e departamentos, onde todos remem na mesma direcdo. Em
segundo lugar, é necessario orientar os colaboradores para que estes
vejam na IA um apoio e ndo uma ameaca (Blons et. al., 2018),
permitindo assim que cada trabalhador consiga alinhar os seus objetivos
pessoais com as aspiracdes da organizacdo. Para que isto aconteca é
ainda fundamental a formacdo e preparacdo de todos na empresa
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(Wilson e Daugherty, 2018), desde os chefes e gestores até aos
colaboradores.

O estudo permitiu ainda concluir que independentemente das
vantagens que a IA possa proporcionar para cada neg6cio, nao se pode
esperar a mesma aplicacdo de IA por parte de diferentes empresas.
Empresas de areas e com dimensdes diferentes ndo podem esperar as
mesmas aplicacdes de IA. E, mesmo empresas da mesma &rea e com a
mesma dimensdo podem optar por aplicagdes de IA diferentes, visto que
estas devem ser analisadas e alinhadas em funcdo dos objetivos de cada
organizacdo (Ransbotham et. al., 2017). Um outro fator a ter em conta
quando uma empresa pensa em adotar sistemas de IA tem a ver com 0
seu custo, quando se pensa em IA assume-se, a partida, que esta
implicard um elevado investimento, o que pode ser verdade em grande
parte dos casos, no entanto, de acordo com a Forbes Technology Council
(2018) esta tecnologia ja esta ao alcance de qualquer empresa. Ja
existem solugdes de 1A para empresas que nao podem despender grande
parte do seu orgamento em IA, mas que a0 mesmo tempo ndo gquerem
ficar atras da concorréncia. Estes autores sugerem comegar com um
passo de cada vez, aproveitando-se por exemplo de plataformas ja
existentes, apostando em instrumentos de analise, que sdo um verdadeiro
portal de IA a um preco acessivel, apostando ainda em chatbots que
permitem auxiliar clientes 24 horas por dia, em varios idiomas, sem
necessidade de um nimero absurdo de colaboradores e principalmente
tentar resolver problemas pequenos, mas que possibilitem um grande
retorno do investimento. Concluiu-se entdo que a implementacéo de 1A
vai depender do negécio, dos objetivos que se pretende alcangar e do
orcamento disponivel, sendo necessario analisar o custo beneficio que a
IA pode proporcionar e avaliar até que ponto faz sentido a sua
implementacdo, em que funcdes é que esta faz sentido e de que forma
deve ser implementada, para tal, é necessario que a empresa possua uma
equipa especializada em 1A ou que faga outsourcing da mesma (Zigien
et. al., 2019).

Independentemente da empresa, mesmo que em tarefas ou situacbes
de menor relevancia, a IA pode fazer a diferenca. E importante lembrar
que a IA ndo é apenas um robd ou maquina com capacidades para
substituir um ser humano, a IA pode servir para tarefas simples e Uteis
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para qualquer organiza¢do, como para a monitorizacdo e controlo dos
stocks, a detecdo de fraude, ou até para fazer o primeiro atendimento ao
cliente através de chatbots.

Através do estudo de toda a literatura analisada hd uma mensagem
que fica bastante clara, o futuro da competitividade das empresas vai
depender em grande parte da aplicacdo e desenvolvimento de IA. Mais
do que ser vista como uma op¢do ou oportunidade para ganhar vantagem
competitiva, a 1A deve ser vista como uma commodity. Atualmente ndo
s80 as empresas que apostam em tecnologia que vao crescer, sao todas
as outras que nao perceberem o seu impacte que vao ficar para tras. E,
precisamente por haver este sentimento de urgéncia na adocdo destas
tecnologias, ha decisdes que ndo podem ser deixadas para tras. A 1A
pode sim ser revolucionaria, mas € preciso agir estrategicamente.
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APENDICES
Apéndice | — Vantagens da 1A

Vantagens da utilizacéo de 1A
na gestéo

Artigos

Melhora a experiéncia do
consumidor (customizacéo,
pregos mais baixos,
recomendac0es, interacdo 24
horas...)

(11 [3] [4] [5] [6] [7] [9] [10] [11]
[13] [16] [18] [20] [21] [22] [23]
[24] [25] [26] [27] [28] [31] [32]
[34] [35] [36] [37] [38] [39] [40]
[42] [45] [46] [47]

Melhoria da eficiéncia da
organizagio

(11 [2] [5] [8] [9] [10] [11] [12]
[13] [14] [15] [18] [19] [21] [31]
[38] [39] [40] [41] [42] [43]

Otimizag&o do processo de
tomada de deciséo

(1] [2] [3] [3] [6] [7] [8] [9] [10]
[11] [14] [15] [17] [20] [21] [22]
[23] [24] [25] [26] [28] [29] [30]
[31] [32] [33] [36] [38] [39] [40]
[42] [43] [45] [46] [47]

Reducéo dos custos

(1] [2] [3] [4] [5] [7] [8] [9] [10]
[11] [13] [24] [15] [17] [18] [19]
[25] [28] [30] [31] [33] [37] [38]
[39] [40] [41] [42] [43] [44] [46]
[47]

Otimizacao da producao

[1] [7] [8] [9] [10] [11] [13] [22]
[25] [28] [38] [39] [40] [46]

Criacdo de valor

(1] [5] [7] [10] [13] [14] [15]
[16] [18] [19] [21] [27] [30] [31]
[35] [37] [38] [40] [41] [42] [43]
[44] [45] [47]

Aumento da produtividade

(11 [2] [3] [5] [7] [8] [9] [10] [11]
[12] [13] [14] [15] [17] [18] [19]
[20] [21] [22] [23] [25] [26] [27]
[28] [30] [31] [33] [35] [38] [39]
[40] [41] [42] [43] [44] [45] [46]

Melhoria da comunicacdo entre

[2] [10] [13] [15] [21]
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os diferentes departamentos da
empresa

Melhor correspondéncia entre a
procura e oferta

(11 [2] [4] [8] [9] [25] [29] [31]
[34] [38] [43] [47]

Promoc&o da vantagem
competitiva

(11 [2] [3] [4] [7] [8] [10] [11]
[13] [15] [16] [18] [20] [21] [22]
[23] [25] [27] [28] [29] [31] [33]
[34] [36] [38] [39] [40] [41] [42]
[43] [44] [46] [47]

Facilita a previsdo e evita a
ocorréncia de erros

(31 [4] [5] [6] [8] [9] [10] [14]
[20] [31] [33] [35] [37] [39] [42]
[43] [44]

Facilita e melhora a segmentacéo
dos clientes

[4] [16] [22] [23] [28] [34] [42]

Otimizacéo dos trabalhos
rotineiros/repetitivos

(31 [5] [6] [7] [8] [9] [10] [12]

[14] [15] [19] [20] [22] [23] [25]
[26] [28] [29] [30] [31] [35] [38]
[39] [40] [42] [43] [44] [45] [46]

Providencia suporte analitico e
bases de dados

(5] [7] [8] [9] [10] [11] [12] [13]
[14] [15] [16] [18] [20] [21] [22]
[24] [25] [27] [28] [29] [30] [32]
[33] [34] [35] [36] [37] [38] [41]
[42] [47]

Reducéo dos erros humanos

[5] [20] [31] [42]

Ajuda na resolucao de problemas

[8] [10] [13] [20] [25] [29] [30]
[31] [33] [37] [38] [43]

Ajuda na criacéo e controlo dos
KPI’s

[9] [15] [19] [29]

Melhora a gestdo dos recursos

[9][10] [19]

Identificar/prevenir problemas de
ética, justica e fraude na
organizacdo

[9] [14] [15] [19] [25] [26] [29]
[31] [32] [39] [40] [43] [47]

Melhora as relagdes com 0s
parceiros de negocio

[10] [16] [21]

Permite uma analise estratégica

[10] [11] [21] [25] [28] [36] [42]
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do mercado em que a empresa [44]
esta inserida e uma rapida e
automatica adaptacdo a mercados

em mudancga
Melhora a experiéncia no [10] [12] [14] [15] [18] [26] [30]
trabalho [39] [43] [44]

Apéndice 11 — Dimens@es de aplicacdo da IA ou que vao ser afetadas
com sua utilizacao

Dimensdes de aplicacdo de IA
ou que vao ser afetadas com a Artigos
utilizacdo da IA

[1] [4] [5] [9] [10] [13] [14] [15]
[16] [22] [24] [26] [27] [29] [34]
[38] [42] [45] [46]

[1] [4] [5] [10] [11] [17] [22]
Servigo ao cliente [26] [34] [36] [38] [39] [40] [42]
[44] [45] [46]

[1] [3] [4] [6] [7] [9] [11] [13]

Assistentes virtuais e
interlocutores

Logistica [22] [25] [26] [27] [29] [34] [38]
[39] [43]
Inventarios [1] [38] [39] [47]

(1] [2] [4] [8] [9] [25] [29] [31]
[34] [38] [39] [40] [41] [43] [47]
[2] [3] [5] [10] [11] [12] [14]
[15] [17] [18] [29] [30] [31] [32]
[33] [34] [36] [37] [38] [39] [40]
[42] [43] [45] [46] [47]

[3] [4] [10] [16] [18] [21] [22]
Modelo de negdcios [23] [24] [25] [26] [27] [35] [38]
[40] [41] [43] [46]

(31 [5] [7]1 [8] [9] [10] [11] [13]
Inovacgédo no produto/servico [16] [20] [21] [23] [25] [27] [31]
[38] [39] [40] [41] [42] [43] [44]

Previsdo da procura

Recursos humanos
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[45] [46] [47]

Cadeia de abastecimento

(3] [8] [9] [10] [13] [17] [18]
[38] [39] [43] [44] [47]

(4] [7][8] [9] [10] [11] [13] [17]
(18] [21] [22] [23] [25] [27] [28]

Marketing [34] [36] [37] [38] [40] [42] [43]
[46]
E-commerce [4]1 [7]1 [21] [34] [36] [41] [42]

Financas e contabilidade

(6] [7] [8] [10] [11] [16] [17]
[20] [22] [25] [27] [28] [31] [34]
[37] [38] [39] [44] [45] [47]

Vendas

(71 [9] [10] [11] [20] [21] [22]
[27] [28] [31] [34] [35] [37] [40]
[42] [43] [46]

Anélise de dados

[5] [7] [20] [22] [25] [28] [29]
[30] [35] [36] [37] [38] [40] [45]

Producéo

[9] [10] [11] [13] [26] [31] [37]
[38] [43] [44] [46]

Investigacéo e desenvolvimento

[10] [11] [13] [43] [44] [46]

[10] [11] [13] [22] [34] [38] [39]

Manutengao [42] [43] [45] [46]

Distribuigdo [10] [11] [18] [20] [37] [38]
Apéndice Il - ImplicagGes/problemas da utilizacdo de IA nos
negacios

ImplicacBes/problemas da
utilizacdo de 1A nos negdcios

Artigos

O dilema da responsabilidade

(1] [10] [32]

Prote¢do de dados (privacidade e
seguranca)

[1] [6] [9] [10] [13] [20] [22] [27]
[28] [29] [32] [39] [41] [44] [46]

Problemas éticos associados a
fonte dos dados a ser utilizados
pela IA

(1] [7] [20] [22] [32] [41] [46] [47]
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Erros associados ao fator humano

(11191 [17]

Reducéo dos postos de trabalho

(11 [4] [5] [71 [9] [11] [12] [14]
[15] [20] [22] [25] [26] [28] [29]
[37] [38] [41] [42] [43]

Necessidade/incerteza quanto a
regulacdo

[1] [10] [17] [20] [22] [26] [27]
[32] [37] [38] [39] [41] [44] [46]

Necessidade de reestruturacdo

[3] [7] [10] [11] [12] [14] [15] [16]
[17] [18] [24] [27] [28] [32] [33]
[34] [35] [36] [37] [38] [39] [40]
[41] [43] [44] [45] [46] [47]

Impacto social ainda desconhecido

(6] [7] [9] [14] [17] [20] [22] [25]
[26] [28] [32] [33] [37] [39] [43]
[46]

Necessidade de formag&o e know
how para lidar com este tipo de
sistemas

[71 [9] [10] [12] [13] [14] [15] [16]
[17] [18] [20] [22] [25] [28] [32]
[33] [37] [38] [39] [40] [43] [44]
[45] [46] [47]

Necessidade de contratar
trabalhadores especializados em 1A

[10] [11] [12] [13] [15] [17] [18]
[20] [23] [28] [34] [40] [41] [43]
[44] [46] [47]

Necessidade de um elevado grau
de investimento financeiro

[11] [15] [16] [22] [24] [38] [41]
[42] [43] [44] [46]

Dificuldade em encontrar
trabalhadores qualificados para
lidar com 1A

[11][18] [43]

Problemas de confianca

[13] [14] [26] [32] [38] [39] [41]
[42] [47]

Mudanga no tipo de skills
necessarias para os trabalhos

[15] [16] [17] [18] [22] [23] [26]
[27] [28] [37] [38] [39] [40] [42]
[43] [45] [46] [47]

Diminuicéo das relacdes
interpessoais

[14] [16] [20]

Cultura conservadora da empresa
relutante a mudanca

[18] [22] [44] [46]

Pode haver necessidade de fazer

[18] [24] [40] [46]
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outsourcing de especialistas de 1A
para comecar a aplicar este tipo de
tecnologia na empresa

Elevada necessidade de dados que
podem nem sempre estar
disponiveis ou serem dificeis de
conseguir

Dificuldade em perceber qual o
tipo de 1A que melhor se adequa a
cada negdcio e em que dimensdes
da empresa deve ser aplicada
Elevado grau de manutencdo dos
equipamentos tecnoldgicos e ciclo | [22] [28]
de vida reduzido
Desconhecimento do que a IA
pode vir a ser e fazer no futuro
Falta de explicabilidade dos
algoritmos

Information overload (demasiados
dados, tornando dificil perceber [46] [47]
quais realmente importam)

[20] [32] [40] [44]

[22] [30] [43] [44]

(28]

[32] [47]

423



