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RESUMO

Presente desde a concepcao dos produtos, vendas, estratégias de marketing, recrutamento de
pessoal, bem como na geracdo de informacges Uteis e tempestivas para auxiliar a tomada de
decisdo, a Inteligéncia Artificial tem se tornado instrumento indispensével no cotidiano
organizacional. Assim, 0 objetivo desta pesquisa foi apresentar uma estrutura intelectual por
tras dos estudos sobre o tema no contexto do ambiente de negdcios, destacando a inter-relacdo
entre 0s mais relevantes trabalhos, de modo a evidenciar as principais correntes de pesquisa.
Para alcancar a finalidade proposta, selecionou-se uma primeira amostra com 469 artigos
extraidos da Web of Science que continham o termo artificial intelligence no titulo, resumo ou
palavra-chave e, em seguida, 501 trabalhos citados pela amostra principal. Os resultados
identificaram trés fatores que representam as principais subareas da Inteligéncia Atrtificial
estudada no ambito empresarial: i) servicos focados na individualidade do usuario (servicos
personalizados); ii) humanizacdo das méaquinas; e iii) aprendizagem de maquina.

Palavras-chave: Inteligéncia Artificial. Ambiente de Negdcios. Andlise Fatorial. Cocitacao.

ABSTRACT

Present in product design, sales, marketing strategies, personnel recruitment, as well as in the
generation of useful and timely information to aid decision-making, Artificial Intelligence has
become an indispensable tool in the daily routine of organizations. Thus, the objective of this
research was to present an intellectual structure behind studies on the subject in the context of
the business environment, highlighting the interrelationship between the most relevant works,
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in order to highlight the main research trends. To achieve the proposed purpose, an initial
sample of 469 articles extracted from the Web of Science that contained the term artificial
intelligence in the title, abstract or keyword was selected, followed by 501 works cited by the
main sample. The results identified three factors that represent the main subareas of Artificial
Intelligence studied in the business environment: i) services focused on the individuality of the
user (personalized services); ii) humanization of machines; and iii) machine learning.

Keywords: Artificial Intelligence. Business Environment. Factor Analysis. Co-citation.

1. INTRODUCAO

O rapido avanco tecnologico cada vez mais tem revolucionado a economia e todas as
dimensGes da vida social, com destaque para o ambiente corporativo. Dentre 0s recursos
tecnoldgicos disponiveis e implementados pelas organizages, a Inteligéncia Artificial, a partir
de agora abreviada como IA, tornou-se um termo recorrente no campo da gestdo de negdécios e
tema amplamente pesquisado por cientistas de diversas areas académicas.

Segundo Haenlein e Kaplan (2019, p. 1), a IA pode ser definida e sintetizada como a
“capacidade de um sistema de interpretar dados externos corretamente, aprender com estes
dados e usar essas aprendizagens para atingir objetivos e tarefas especificas por meio da
adaptacao flexivel”.

Presente desde a concepcdo dos produtos, vendas, estratégias de marketing,
recrutamento de pessoal, bem como na geracdo de informaces Uteis e tempestivas para auxiliar
a tomada de decisdo, a IA tem se tornado instrumento indispensavel no cotidiano
organizacional, de modo que a auséncia da mesma ocasione perda de vantagem competitiva
frente aos concorrentes (Farrokhi et al., 2020; Chalmers et al., 2021). Corroborando com tal
afirmacdo, Makarius et al (2020, p. 1) afirmaram que “... se os funcionarios ndo entenderem ou
ndo trabalharem com a IA, ¢ improvavel que agreguem valor a uma organizagao”.

Atualmente, um nimero proximo de 80% das grandes empresas utiliza alguma forma
de 1A em suas atividades e os beneficios consistem em maior eficiéncia, diminuicdo do
percentual de erros, processos agilizados, automatizados e precisos e resultados estratégicos
mais eficazes (Makarius et al., 2020).

No entanto, apesar de a IA proporcionar diversos beneficios e ganhos para as
organizacgBes que as implementarem, uma serie de desafios e questionamentos podem ser
encontrados na literatura académica, principalmente no que se refere aos aspectos éticos e
legais. Dentre os principais passivos destacam-se a i) discussao da possibilidade de coexisténcia
entre humanos e maquinas; ii) possibilidade de a eliminacdo de postos de trabalhos serem
grandemente superiores aos postos criados; iii) possibilidade de erros e tendéncias negativas,
visto que os sistemas agem de acordo com o treinamento recebido pelos dados de entrada; iv)
dificuldade em lidar com os desafios éticos, legais e filosoficos, j& que a tecnologia esta em
constante evolucdo e é compreendida por um pequeno numero de especialistas (Haenlein &
Kaplan, 2019; Chalmers et al., 2021; Loureiro et al., 2021). O estudo de Goralski e Tan (2020)
ressalta essa preocupacdo ao afirmar que a revolucdo da IA pode anunciar um futuro utdpico
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onde o ser humano coexiste de forma harmoniosa com as maquinas ou prever um mundo
distopico cheio de conflito, pobreza e sofrimento.

Assim, tendo em vista a importancia da inteligéncia artificial para o ambiente de
negocios atual e as questdes que norteiam a tematica, o objetivo deste estudo é evidenciar uma
estrutura intelectual por trds dos estudos sobre IA no contexto do ambiente de negdcios,
buscando destacar a inter-relagéo entre os mais relevantes trabalhos, de modo a evidenciar as
principais correntes de pesquisa.

Com os resultados encontrados, pretende-se agrupar as principais pesquisas e,
consequentemente, pesquisadores em fatores criados a partir da proximidade teorica de seus
estudos e evidenciar as subareas pertencentes a IA em destague nos estudos de gestdo
corporativa e de negécios.

2. FUNDAMENTAGCAO TEORICA

O conceito de Inteligéncia Artificial (IA) surgiu em 1956 quando John McCarthy,
professor de matematica em Dartmouth College, New Hampshire, a época, defendeu a ideia de
que todo o aspecto de aprendizado ou caracteristicas de inteligéncia pode, por principio, ser tdo
precisamente descrito que uma méaquina pode ser criada para simula-la (Mccarthy, 2006). Com
aevolucdo digital na era pés-industrial, a 1A se firmou como um ramo da ciéncia da computacéo
que busca, através de simbolos computacionais, construir mecanismos que simulem a
capacidade do ser humano de resolver problemas (Luo et al., 2018).

Desde entdo, a pesquisa sobre 1A tem decorrido de diferentes campos do conhecimento.
Cientistas sociais tém discutido implicacdes éticas e legais da 1A (Cath, 2018). Na area da
computacdo, desenvolveram algoritmos avancados de deep learning (Lecun et al., 2015),
enguanto pesquisadores em gestdo empresarial tém estudado os impactos da 1A sobre clientes,
empresas e stakeholders em um cada vez mais automatizado e inter-relacionado mundo dos
negocios (Huang & Rust, 2018).

Varios pesquisadores tentaram realizar uma revisao abrangente da literatura sobre o uso
da IA nos negdcios. Como exemplo, podemos destacar Corte-Real et al. (2014) quando
realizaram um mapeamento sistematico acerca da adocdo de business intelligence and
analytics, propondo uma agenda futura para uma analise empirica acerca da pés implementacao
destas ferramentas nas empresas.

Moro et al. (2015) realizaram uma andlise da literatura entre 2002 e 2013 com foco em
business intelligence, que utiliza algoritmos de IA para analise preditiva no setor bancario. Tkac
e Verner (2016) revisaram duas décadas de pesquisa acerca da aplicacdo de redes neurais
artificiais nos negocios e encontrou a maior parte dos artigos examinados discutindo sistemas
especializados com aplicagdes.

Sutton et al. (2016) revelam que a pesquisa de IA em contabilidade continuou a
aumentar de forma constante nos Gltimos 30 anos. Ao considerar de maneira mais aprofundada
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as técnicas de A como modulos incorporados em sistemas integrados de suporte de auditoria,
0s autores sugerem que 0 USO na pratica continua a ser robusto e convocam mais pesquisas
sobre a usabilidade e o uso de técnicas de IA em dominios contébeis.

Duan et al. (2019) analisam artigos relevantes publicados no International Journal of
Information Management para identificar problemas e desafios em torno da IA para a tomada
de decisGes na era da big data, propondo desenvolvimento tedrico e implementacgéo de IA .

De fato, a utilizacdo de IA na anélise de dados promete beneficios para empresas em
diversos segmentos. Grandes corporagfes tém demonstrado como seus modelos de negocios
vém se beneficiando com o uso da IA (Luo et al., 2018; Tarmidi et al., 2018). A capacidade de
analisar, aprender e decidir de forma logica e racional tém beneficiado tanto o setor bancéario
(Konigstorfer et al., 2020), ao se revelar como uma ferramenta propicia a previsdo de faléncias
e posicdo financeira das empresas (Alareeni, 2019), como as areas de contabilidade, auditoria
(Omoteso, 2012; Zemankova, 2019) e tributacdo (Huang, 2018).

Omoteso (2012) revisou os principais esfor¢os de pesquisa e debates atuais sobre 0 uso
de sistemas de IA por auditores e desenvolvimento de softwares na area, com o objetivo de
prever rumos futuros de pesquisa. O artigo mapeia o processo de desenvolvimento de sistemas
inteligentes em auditoria a luz de suas vantagens e desvantagens identificadas e analisa o0s
esforcos de pesquisa anteriores sobre 0 uso de sistemas especialistas e redes neurais em
auditoria e suas implicagdes.

Com base em pesquisas bibliogréficas, Li et al. (2020) examinam o impacto da IA nos
negdcios contabeis, na teoria contéabil e na habilidade do pessoal contabil nos ltimos anos. As
conclusBes mostram que a IA faz com que o profissional contabil se liberte de um trabalho
repetitivo e passe a fornecer informacGes para apoiar as decisdes de negécios; A intersecdo da
teoria gerencial com a da IA que promove o desenvolvimento da teoria contabil e o debate
acerca da formacao multidisciplinar dos contadores.

Embora as técnicas de 1A, como o aprendizado de maquina, ndo sejam novas € 0 ritmo
de mudanca seja rapido, a adocao generalizada nos negocios e na contabilidade ainda tem um
longo caminho a percorrer (Icaew, 2017). O debate cientifico acerca do tema permeia questdes
do tipo: (i) qual é a visao de longo prazo para IA e os negdcios? (ii) Como a inteligéncia artificial
e a humana funcionam juntas? (iii) Como os gestores estdo usando os recursos de I1A?

E de suma importancia para que possamos identificar como sistemas inteligentes podem
permitir melhores decisGes em negdcios e entender como 0s gestores podem ajudar neste
processo; desenvolver uma compreensdo do que ha de novo na tecnologia, como ela pode
‘turbinar' as capacidades dos humanos e seus limites, explorando exemplos empiricos do mundo
real de gestores usando sistemas de 1A, incluindo os beneficios e limitagdes especificos, para
nos ajudar a desenvolver uma visdo de longo prazo.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
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Com o intuito de atingir o objetivo proposto, de modo a identificar uma estrutura
intelectual por tras dos estudos sobre Inteligéncia Artificial (IA) no contexto do ambiente de
negdcios, faz-se mister destacar a inter-relagdo existente entre trabalhos e autores de modo a
estabelecer uma vinculagéo entre eles.

Para tanto, foi realizada a andlise de cocitagdo visando identificar a estrutura intelectual
existente dentro desse campo de pesquisa. A organizagéo dos dados, identificacdo inicial dos
artigos citados dentro da amostra e, posteriormente, as respectivas cocitacdes foram realizadas
pelo software bibexcel, o qual apresentou a matriz de cocitagdo, que identifica a quantidade de
vezes que um par de artigos € citado conjuntamente dentro do mesmo trabalho, demonstrando
similaridade entre os pares de artigo a medida que estes aparecem citados com maior
frequéncia.

Para Leydesdorff e Vaughan (2006), a estrutura intelectual é a estrutura visualizada a
partir do grau de similaridade de contetdo, que ao ser reunido em agrupamentos (dimensdes)
exibe as relagdes estruturais de conectividade tedrico-metodoldgica do tema.

O objetivo favorece a identificacdo das principais vertentes com as quais a IA é abordada
na literatura de negdcios, de modo a contribuir para a visualizacdo do impacto de uma referéncia
dentro da pesquisa sobre o tema, bem como estabelecer uma ligagéo entre os artigos cocitados.

A matriz de cocitacao extraida pelo bibexcel representa a matriz de similaridade que foi
usada como input para realizacdo da Analise Fatorial Exploratoria (AFE). A utilizacdo da AFE
visa agrupar as referéncias com base em sua proximidade tematica ou conceitual em um mesmo
fator, utilizando a matriz de cocitacdo extraida do bibexcel.

Uma primeira amostra, denominada de amostra A, foi utilizada para identificar os
trabalhos versando sobre a IA no ambiente de neg6cios. Essa amostra é composta por artigos
publicados nos principais periddicos indexados a base Web of Science (WoS), sem delimitacdo
de periodo, que utilizaram o termo ‘artificial intelligence’ no titulo, resumo ou palavra-chave,
e que pertencem as categorias ‘Business’ OU ‘Business Finance’.

Cabe destacar que foram excluidos da Amostra A: (i) artigos de revisao de literatura,
pelo fato de ndo acompanharem uma estrutura intelectual Gnica, o que pode vir a prejudicar o
agrupamento das referéncias; (ii) artigos publicados no ano de 2021, em virtude de ser o ano
corrente no momento da realizacdo da pesquisa.

O resultado da Amostra A foi de 469 artigos. A escolha por selecionar apenas artigos
publicados em periddicos deve-se ao fato de considerar a avaliagcdo por pares, de modo a
configurar um estagio a mais de verificacdo de relevancia do artigo amostrado.

Em sequéncia, a amostra de citacdes, denominada de amostra B, teve origem na amostra
A e foi organizada pelo software bibexcel, que ficou encarregado de extrair os trabalhos citados
dentro da amostra e fazer o cruzamento de artigos de modo a identificar as cocitagdes existentes.
O produto resultante desse cruzamento de cocitagdes € a matriz de cocitacdo, a qual foi utilizada
como input na analise fatorial exploratéria.
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A matriz de cocitacdo da Amostra B, exportada do bibexcel, consiste em uma matriz
quadrética 100 x 100, contendo os 100 trabalhos mais citados dentro da amostra A. Os valores
contidos na matriz refletem a quantidade de vezes que o par de artigos foi citado na amostra A.
Vogel e Gittel (2013) definem a anélise de cocitacdo como uma relagdo de semelhanca entre
duas publicaces citadas.

O Quadro 1 identifica a formacao das amostras que foram utilizadas no presente estudo,
bem como o ndmero de trabalhos que compdem cada uma delas.

Quadro 1 - Amostras utilizadas

Quantidade de

Nome trabalhos

Origem

Web of Sience: Artigos publicados em periddicos que contém o termo
Amostra A 469 “artificial intelligence” no titulo, no resumo ou na palavra-chave, e que
pertencem as categorias “Business” ou “Business Finance”

Amostra B 501 Trabalhos citados pela Amostra A

Fonte: elaborado pelos autores.

A analise de cocitacdo é uma abordagem dinamica estabelecida por autores de artigos
diferentes daqueles aos quais ela vincula, sendo uma relacdo extrinseca aos documentos
envolvidos (Vogel & Giittel, 2013).

Para a técnica estatistica de AFE, utilizou-se o software IBM SPSS Statistics, versdo 22.
O método de componentes principais foi utilizado na extracdo, seguido do método de rotacao
varimax. Como pré-requisito para pertencer a um fator, considerou-se somente as observacdes
com carga fatorial superior a 0,40. Para Guerrazzi & Serra (2017, p. 213), a anélise fatorial
“agrupa as referéncias bibliogréaficas com base em sua proximidade tematica ou conceitual num
mesmo fator, com base na frequéncia de cocitacdes, utilizacdo de um mesmao par de referéncias
por um mesmo artigo”.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

A amostra da pesquisa, como ja apresentada na secéo anterior, encontra-se subdividida
da seguinte forma: (i) Amostra A contendo 469 artigos versando sobre 1A no segmento de
negocios; e (ii) Amostra B com os trabalhos citados pelos 469 artigos da Amostra A, contendo
501 titulos.

Ap0s a construcdo da matriz de cocitacdo pelo bibexcel, restou a utilizacdo da AFE de
modo a identificar o nimero de agrupamentos identificados com base nas referéncias utilizadas
na Amostra A. A Tabela 1 evidencia a relacdo de fatores extraidos, bem como a variancia total
compartilhada para a formagéo de cada fator.
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Tabela 1 - Variancia compartilhada para a formacao dos Fatores e artigos classificados

ne de artigos Somas rotativas de carregamentos ao quadrado
Fator
classificados % da variancia % cumulativa
1 29 16,051 16,051
2 17 10,640 26,691
3 14 7,391 34,083
4 16 7,207 41,289
5 10 6,336 47,625
6 6 4,260 51,885
7 7 4,204 56,089
8 4 3,628 59,716
9 4 2,820 62,536
10 2 2,477 65,013
11 3 2,422 67,435
12 4 2,381 69,815
13 2 2,007 71,822
14 1 1,746 73,568
15 1 1,629 75,197
16 2 1,527 76,724
17 1 1,377 78,101

Fonte: Elaborado pelos autores.

Inicialmente é possivel identificar a formacdo de 17 agrupamentos capazes de capturar

0 comportamento das variaveis originais, com um percentual de explicacdo acumulada de

78,10%.

Esse resultado aproxima-se aos achados de Loureiro, Guerreiro e Tussyadiah (2021), no
qual os autores, utilizando as bases Scopus e Web of Science, revelaram a existéncia de 18
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topicos, classificados em quatro grupos principais: (i) impacto social da IA, (ii) impacto
organizacional da IA, (iii) sistemas de IA e (iv) metodologias de IA.

Para a identificacdo dos principais artigos e suas respectivas cargas fatoriais, foram
utilizados os seguintes critérios: (i) foram descartados o0s artigos que ndo apresentaram carga
fatorial em nenhum dos 17 componentes identificados na AFE (1); e (ii) foram descartados os
artigos que apresentaram carga fatorial em dois ou mais componentes identificados na AFE
(24).

Considerando-se que o percentual de varidncia tende a diminuir @ medida que nos
afastamos dos fatores iniciais e, para efeito de apresentacdo das principais estruturas
intelectuais, resolveu-se realizar nova AFE, desta vez fixando em quatro o nimero de fatores a
extrair, conforme pode ser observado na Tabela 2.

Tabela 2 - Variancia compartilhada para a formacéao de quatro Fatores

Somas rotativas de carregamentos ao quadrado
Fator
% da variancia % cumulativa
1 18,806 18,806
2 11,627 30,433
3 8,969 39,402
4 7,987 47,389

Fonte: elaborado pelos autores.

Verifica-se pelo apresentado na Tabela 2 que, ao fixar o numero de fatores em quatro,
obteve-se uma reducdo significativa na variancia acumulada, de 78,10% (Tabela 1) para
47,39%, motivo pelo qual optou-se em manter a analise do resultado da AFE a partir do
detalhamento contido na Tabela 1.

Apds a andlise dos artigos classificados nos fatores de 3 a 17 identificados na Tabela 1,
observou-se que a juncdo destes fatores em um Gnico fator ndo traria prejuizo a andlise
pretendida no presente artigo.

Assim sendo, o Quadro 2 traz a identificagdo dos principais artigos e suas respectivas
cargas fatoriais, com o intuito de averiguar, atraves da leitura destes qual aproximacdo
tedrica/conteudo/aspectos abordados que os enquadram no mesmo fator. Em seguida, sera
apresentada uma breve abordagem sobre os aspectos identificados.



Inteligéncia artificial no ambiente de negdcios
LAMOGLIA, F. R. et al.

Quadro 2 — Fatores identificados

Fator Aspectos Principais Referéncias / (Cargas Fatoriais)
identificados
1 Servigos focados na Ng I, 2017 (0,887); Chung T, 2009 (0,883); Rafaeli A, 2017 (0,84);
individualidade do Wedel M, 2016 (0,835); Chung T, 2016 (0,833); Rust R, 2014 (0,828);
usuario (servigos Vargo S, 2004 (0,807); Huang M, 2019 (0,801); Van Doorn J, 2017
personalizados) (0,79); Meuter M, 2000 (0,764); Kurzweil R, 2005 (0,756); Marinova D,
2017 (0,737); Wirtz J, 2018 (0,658); Huang M, 2018 (0,64); Mitchell T,
1997 (0,555)
2 Davis F, 1989a (0,893); Araujo T, 2018 (0,863); Anderson J, 1988
Humanizacgdo das (0,854); Podsakoff P, 2003 (0,853); Henseler J, 2015 (0,847); Nass C,
maquinas 2000 (0,844); Hair J, 2011 (0,839); Fornell C, 1981 (0,824); Weizenbaum
J, 1966 (0,766); Davis F, 1989b (0,719); Gefen D, 2003 (0,662); Epley N,
2007 (0,632)
3 Aprendizagem de Marr B, 2018 (0,881); Haenlein M, 2019 (0,753); Lecun Y, 2015 (0,667);
Maquina Paschen U, 2020 (0,64); Barney J, 1991 (0,626); Turing A, 1950 (0,553);
Kaplan A, 2019 (0,549); Jarrahi M, 2018 (0,525)

Fonte: Elaborado pelos autores.

4.1 SERVICOS PERSONALIZADOS

Muitas das pesquisas relacionando o emprego de 1A no campo dos negdcios evidenciam
Seu uso em servigos personalizados, com o intuito de identificar a necessidade do cliente e/ou
envolver os clientes para diferentes beneficios de servico.

Os varejistas ofertam diversas tecnologias para envolver seus clientes. Grewal et al.
(2017) destacam, dentre elas, as voltadas para coleta e uso de big data e o consumo e
engajamento dos clientes, impactando em éareas como internet das coisas, realidade virtual,
realidade aumentada, inteligéncia artificial, robds, drones e veiculos sem motorista.

Para Gebauer et al. (2020), essas ofertas digitais podem aumentar a receita das empresas
desde que o modelo de negdcio adotado desenvolva, entre outras coisas, um portfélio de
multiplas logicas para criar valor para o cliente.

Segundo Huang e Rust (2021), existem diferentes tipos de IA usadas para envolver 0s
clientes com base em consideracdes da natureza da tarefa de servigo, oferta de servico,
estratégia de servico e processo de servico, desenvolvendo-se desde a parte mecénica, passando
pelo sentimento e pelo pensamento.

Para Gupta et al. (2020), haja vista o crescimento da personalizacdo e do engajamento
do cliente como estratégias de gerenciamento de clientes, € fundamental que as empresas
entendam como integrar tecnologias da nova era em suas praticas existentes para auxiliar na
geracgdo de insights acionaveis.
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Conforme a IA avanga para um nivel de inteligéncia mais alto, a tendencia é a de que
funcionarios da area de servigos humanos com menor capacidade ou de nivel intelectual inferior
sejam menos demandadas (Huang & Rust, 2021).

A A esta cada vez mais remodelando o servico, realizando varias tarefas, constituindo
uma importante fonte de inovacdo, mas ameacando os empregos dos humanos. Para Huang e
Rust (2018), a IA tende a assumir tarefas mais analiticas, com habilidades intuitivas e
empaticas, com capacidade de realizar tarefas que possibilitem formas inovadoras de integracdo
homem-maquina para fornecer servigos personalizados, resultando, por vezes, em uma ameaca
fundamental para o emprego humano.

Quando se fala em comeércio realizado entre empresas, mais conhecido pela expressao
em inglés business-to-business (B2B), Plangger et al. (2020) destacam que a tecnologia atual
permite que as empresas utilizem programas de capacitacdo de vendas automatizados e
executados sem o envolvimento humano, possibilitando uma adequada transferéncia de
conhecimento tacito e explicito para os gerentes de marketing.

Segundo Bharadwaj e Shipley (2020), os compradores de B2B estdo exibindo uma
preferéncia cada vez maior por negociar digitalmente com os fornecedores, a medida que sao
identificados aspectos relacionados ao pensamento do cliente (cognic&o, afeto, intengéo) e suas
atividades (comportamento de compra, defesa).

4.2 HUMANIZACAO DAS MAQUINAS

A 1A expressa plenamente seu potencial por meio de sua capacidade de otimizar
processos existentes e melhorar os efeitos de automacéo, informacéo e transformacdo, mas
também de detectar, prever e interagir com humanos (Wamba-Taguimdje et al., 2020).

As pesquisas envolvendo a humanizacgédo das maquinas apontam para a aproximacao das
maquinas com o ser humano, seja por meio de comunicacdo direta, seja por despertarem
sentimentos abstratos como afeto, empatia, confianca, valor, entre outros.

Wamba-Taguimdje et al. (2020) adotaram uma estrutura de pesquisa voltada para uma
abordagem mais inclusiva e abrangente, a fim de explicar melhor os beneficios intangiveis da
IA, identificando sua influéncia no desempenho das organizagdes, principalmente no que diz
respeito ao aumento do valor comercial de seus projetos otimizados.

Para Moussawi et al. (2021), alguns programas de computador tém fun¢des que operam
de forma autdnoma e proativa, aprendendo e se adaptando as mudangas, reagindo ao ambiente,
completando tarefas em um prazo favoravel e se comunicando com o usuario em linguagem
natural para processar comandos e redigir respostas.

Quando se fala em humanizacdo das méaquinas, percebe-se o sentido de gerar afeto,
confianca ou outras sensacGes proprias dos seres humanos. Para a &rea da auditoria contbil,



Inteligéncia artificial no ambiente de negdcios
LAMOGLIA, F. R. et al.

por exemplo, Alles e Gray (2020) questionam o papel desempenhado pela tecnologia e como o
seu uso impacta a confianca nas demonstrac6es financeiras auditadas.

Para Alles e Gray (2020), o processo de auditoria é um sistema de trabalho afetivo que
leva em consideracdo que a tecnologia é tanto um insumo de producdo quanto um mecanismo
afetivo que molda o nivel de confianca que os consumidores das demonstracdes financeiras
auditadas tém no processo de auditoria que assegurou essas demonstragdes.

Os gestores devem considerar a I1A ndo como uma tecnologia Unica, mas como uma
combinacdo de vérias configuragdes diferentes de Tl nas varias areas de negocios da empresa
que devem ser reunidos para garantir o sucesso da IA: dados, combinagdo de talentos,
conhecimento de dominio, decisbes-chave, parcerias externas e infraestrutura escalavel
(Wamba-Taguimdie et al., 2020).

A inteligéncia percebida e o antropomorfismo, aliados a percepg¢éo das capacidades dos
usuarios e seu senso de identidade, contribuem significativamente para a adoc¢éo de dispositivos
de assistente pessoal, como é o caso da Alexia e Siri (Moussawi et al., 2021).

Garry e Harwood (2019) investigaram o uso de tecnologias ciborgues em contextos de
servigco e como essas tecnologias avancadas se incorporam a atores humanos, identificando a
possibilidade de diferencas significativas da natureza das interac@es de servico a depender das
caracteristicas bio e psicofisicas do ciborgue.

Um outro emprego de 1A visando a humanizagdo das maquinas acha-se presente na
utilizacdo de chatbots, que, segundo Smutny e Schreiberova (2020), é uma ferramenta de
software que interage com os usuarios em um determinado topico ou em um dominio especifico
de uma forma natural e coloquial, usando texto e voz.

Existe uma variedade de inteligéncia artificial que esta sendo desenvolvida no mercado
atualmente, e uma das quais tem ganhado presenca ou aquisicdo de informacg6es gradativamente
é 0 assistente de voz (Moriuchi, 2019).

Trivedi (2019) destaca que no ambiente bancario a relagdo consumidor-marca é
fortalecida com o uso de chatbots, tornando-os uma forma de sistema de informacdo na
experiéncia do cliente, levando ainda mais ao amor pela marca do banco na medida em que sdo
oferecidos chatbots adequados.

Em um contexto de e-commerce, Moriuchi (2019) destaca que assistentes de voz, do
tipo ‘Okay Google’, produzem um efeito no engajamento e lealdade dos consumidores,
evidenciando a aceitacdo da tecnologia, ou seja, a facilidade de uso e utilidade percebida, assim
como um papel moderador e localizador nas atividades online.

4.3 APRENDIZAGEM DE MAQUINA

A construcdo de computadores digitais permitiu a automac&o de técnicas de analise de
dados algébricos lineares, como regressdo e analise de componentes principais, e levou a
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métodos de aprendizagem mais complexos, como maquinas de vetores de suporte e redes
neurais artificiais, capazes de identificar padrdes complexos e sutis nos dados (BIAMONTE et
al., 2017).

Para Syam e Sharma (2018), a aprendizagem de méquina, assim como a digitalizac&o,
robdtica, inteligéncia artificial e tecnologia da informacdo e comunicacéo, alimentardo a quarta
revolucdo industrial, que ira redefinir o processo de tomada de decisdo, passando-o dos
humanos para as maquinas, trazendo um impacto profundo nas pesquisas e préaticas de vendas
pessoais e gerenciamento de vendas.

Na literatura voltada para os negdécios, a aprendizagem de méquina esta associada a uma
constante andlise de um elevado nimero de informacdes, oriundas de fontes diversas e
apresentadas em diferentes formatos, de modo a tornar mais célere e eficiente o processo de
tomada de deciséo.

Segundo Goralski e Tan (2020), a inteligéncia das maquinas e da robdtica com recursos
de aprendizagem profunda (deep learning) criaram impactos significativos de ruptura e
capacitacdo nos negdécios, governos e sociedade, influenciando também tendéncias maiores em
sustentabilidade global.

Para Bharadwaj e Shipley (2020), o aprendizado de méaquina pode ser aplicado para
entender o que constitui uma comunicacdo eficaz em uma interacdo digital, de modo a
identificar até que ponto o comportamento de um vendedor afeta sua eficacia em uma interacéo
de vendas digitais.

Uma outra utilizacdo da 1A reconhecida dentro do ambiente de negocios, mais
precisamente quando se fala em aprendizagem de maquina, foi na area académica, onde séo
encontradas diversas metodologias de pesquisa que utilizam aprendizagem de maquinas para
identificar padrbes e tendéncias de comportamento das varidveis de interesse dos
pesquisadores.

Obschonka et al. (2020) usaram um modelo de aprendizado de maquina baseado em
tweets para estimar tragos de personalidade e perfil empreendedor, identificando que os
conjuntos de dados obtidos de midia social e os métodos de inteligéncia artificial tém o
potencial de fornecer informacgdes sobre personalidade tal como os estudos baseados em
milhGes de testes de personalidade baseados em questionarios.

Farrokhi et al. (2020) entendem a importancia dos recursos de aprendizado de maquina
para a deteccdo precoce de crises no mercado, de forma que, o conhecimento extraido das
comunicagdes de dados do dia a dia, como as comunicagdes por e-mail de uma empresa, pode
levar & detecgdo de eventos criticos relacionados as atividades de negocios.

Para Golbayani et al. (2020), métodos de aprendizado de maquina, mais especificamente
as redes neurais e as maquinas de vetores de suporte podem fornecer uma analise rapida, com
uma melhor precisdo de previsao, superando outras técnicas.
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D'Hondt et al. (2020) usaram um conjunto de dados de corretagem para uma grande
secdo transversal de investidores em uma amostra de 110 meses. Gaspareniene et al. (2020)
empregaram aprendizagem de méaquina baseado em diferentes cenérios de um indicador
macroecondmico da producdo industrial para explicar os retornos dos precos do indice EURO
STOXX 50.

O indicador macroecondmico de Gaspareniene et al. (2020) utilizou a aprendizagem de
maquina para combinar caracteristicas da teoria da analise fundamental, mercado eficiente e
teorias de comportamento financeiro.

5. CONCLUSOES

Esta pesquisa visou apresentar uma estrutura intelectual por tras dos estudos sobre 1A
no contexto do ambiente de negdcios, buscando destacar a inter-relagdo entre os mais relevantes
trabalhos, de modo a evidenciar as principais correntes de pesquisa.

Considerando que a analise fatorial exploratdria, realizada a partir da matriz de
cocitacdo, busca reduzir @ mesma dimensdo artigos que aparecem mais vezes citados aos pares
nas publicacBes pertencentes a amostra A, pode-se inferir que a producdo académica
relacionada a 1A no ambiente de negdcios é muito dispersa, ndo identificando um agrupamento
muito homogéneo de estrutura intelectual. Como exemplo, verifica-se que, dentre o nimero de
citacBes dos 501 artigos referenciados na Amostra A, o mais citado obteve apenas 35 citacoes.

Assim, tal caracteristica de baixo nimero de citagdes por artigo influenciou na
pulverizacdo de fatores com baixa diferenca percentual de variancia e, consequentemente,
contribuiu para um numero expressivo de estruturas intelectuais empregadas na amostra
utilizada (Amostra A). Além disso, muitos artigos da amostra estdo relacionados a
comercializacdo de produtos e servicos e ao marketing, sobretudo os que fazem o
relacionamento cliente/produto/empresa.

No entanto, explorando os resultados encontrados, percebe-se que a estrutura intelectual
presente na amostra originou trés fatores, que representam as principais subareas da Inteligéncia
Artificial no &mbito do contexto corporativo: servigos focados na individualidade do usuério
(servicos personalizados), humanizacdo das maquinas e aprendizagem de maquina, todos
apresentando artigos com cargas fatoriais satisfatorias e aceitaveis (>0,50).

As limitacOes da pesquisa repousam na incapacidade resultante de capturar, quantificar
e exibir totalmente a estrutura intelectual do campo, bem como da possibilidade de os autores
dos trabalhos que comp&em a amostra incluirem certas referéncias por varios motivos, dentre
eles o de agradar potenciais revisores ou editores de determinado periddico (Just et al., 2009).

Como sugestdo para estudos futuros, recomenda-se a utilizacdo de outras bases
bibliogréficas e a incluséo de termos frequentemente utilizados em estudos sobre 1A, como big
data, machine learning, deep learning, entre outros.
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