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A inovacdo tecnolégica se mantém como relevante fator de crescimento
econdbmico no contexto capitalista dinadmico, marcado pelo avanco das
Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TIC), no qual as organizacdes
articulam capacidades dinamicas na busca de vantagem competitiva sustentavel,
principalmente através de competéncias individuais. Nesse cenario, destacam-se
a Industria 4.0 (14.0) e a Transformacé&o Digital (TD), que inclui Big Data, Internet
of Things (IoT) e Artificial Intelligence (Al), com ferramentas baseadas em
algoritmos complexos, machine learning e deep learning. Podem servir a
mineracdo de dados, analises preditivas e interagdo com pessoas através de
Agentes Virtuais Inteligentes (AVI) que utilizam linguagem natural e aprendizado
continuo, formas de emular habilidades humanas complexas. Deste modo, o0s
elementos da TD se apresentam como novas tecnologias que impactam a
Organizacdo do Trabalho (OT) e intensificam os desafios relacionados a
integracdo da funcédo estratégica da Gestdo de Recursos Humanos (GRH), suas
praticas e instrumentos, com exemplos de produtos (como HR analytics, people
analytics e Artificial Intelligence, oferecidos por startups/spin-offs de HR Tech.
Sob essas perspectivas, € proposto discutir o uso de IA (Computacdo Cognitiva)
a partir do caso de um banco brasileiro, inicialmente através da percepcédo de
seus funcionaros, atendidos por um AVI que presta informacdes sobre os
produtos e servicos desta empresa, atividade normalmente atribuida aos
atendentes do departamento de contact center. Como complemento, buscou-se
observar se o uso dessa nova tecnologia, voltada a processos bancarios, também
inclui processos de RH. O banco atualmente supera 14 milhdes de conversas
realizadas através do AVI que tem capacidade para 4500 interagcfes por hora, em
multiplos canais. Assim, este estudo exploratério tem carater qualitativo e foi
realizado em campo com aplicacdo de roteiro de entrevista junto a funcionérios,
andénimos e voluntarios, para objetivos cientificos. Os mesmos foram abordados
em 22 agéncias da Regido Metropolitana, no municipio de Belo Horizonte, Minas

Gerais, Brasil, no periodo de 2018. Também foram utilizados dados publicos do



portal web do banco, como fonte secundéaria. Como principais resultados, o
atendimento de funcionarios através de um AVI se mostra real nessas agéncias;
0s entrevistados percebem a efetividade das respostas do AVI em 85% das
solicitacBes, porém com limites diante de perguntas com maior complexidade;
também, que se essa nova tecnologia fornece informacdes necessarias as
atividade laborais, esta, assim a capacita-los de alguma forma; e, que atendentes
no contact center foram retirados ou transferidos; ndo houve indicios de apoio a
processos de RH, como férias, décimo terceiro salario e folha de pagamento, mas
sim o encaminhamento para o departamento responsavel; durante as interacdes
ha indicios de “humanizacdo” do AVI, pelos usuarios; o processo de aprendizado
da maquina conta com auxilio de antrop6logos e psic6logos, entre outros; “toque
humano” e mais “relacionamento” sdo contradigcbes no discurso organizacional.
Como proposi¢cédo, em decorréncia dos indicios encontrados, sugere-se pesquisas
gualitativas e quantitativas abrangentes e profundas sobre o impacto dessas
novas tecnologias na OT, especialmente em contact center em firmas da
industria, servico e comércio. O mesmo se mostra necessario sobre os
subsistemas de GRH usuérios de produtos ofertados por startups e spin-offs HR

Tech, para entendimento da dindmica sobre a funcdo e suas préaticas.
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