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A inovação tecnológ ica se mantém como relevante fator de cresc imento 

econômico no contexto capital ista d inâmico, marcado pelo avanço das 

Tecnolog ias de Informação e Comunicação (TIC),  no qual as organizações 

art icu lam capacidades d inâmicas na busca de  vantagem compet i t iva sustentável,  

pr inc ipalmente através de competências individuais .  Nesse cenár io,  destacam-se 

a Indúst r ia 4.0 ( I4.0)  e a Transformação Dig ita l  (TD),  que inclu i Big Data,  Internet 

of  Things ( IoT) e Art i f ic ia l  Inte l l igence  (AI) ,  com ferramentas baseadas em 

algor i tmos complexos,  machine learning  e deep learning .  Podem servir  à 

mineração de dados,  anál ises predit ivas e interação com pessoas através de 

Agentes Vir tuais Inte l igentes (AVI)  que ut i l izam l inguagem natura l e aprendizado 

cont ínuo, formas de emular habi l idades humanas complexas.  Deste modo, os 

e lementos da TD se apresentam como novas tecnologias que impactam a 

Organização do Trabalho (OT)  e intensif icam os desaf ios re lac ionados à 

in tegração da função estratégica da Gestão de Recursos Huma nos (GRH),  suas 

prát icas e instrumentos,  com exemplos de produtos (como HR analyt ics,  people 

analyt ics e Art i f ic ia l  Inte l l igence,  oferecidos por  star tups/spin -of fs de HR Tech. 

Sob essas perspect ivas,  é proposto d iscut ir  o uso de IA (Computação Cognit iva)  

a part ir  do caso de um banco bras i le i ro,  inic ia lmente através da percepção de 

seus funcionáros,  atendidos por um AVI que presta informações sobre os 

produtos e serviços desta empresa, at iv idade normalmente  at r ibuída aos 

atendentes do departamento de contact  center .  Como complemento,  buscou-se 

observar se o uso dessa nova tecnologia,  vo ltada a processos bancár ios,  também 

inc lu i  processos de RH. O banco atualmente supera 14 mi lhões de conversas 

real izadas at ravés do AVI que tem capacidade para 4500 inte rações por hora,  em 

múlt ip los canais.  Assim, este estudo exploratór io  tem caráter qual i tat ivo e foi  

real izado em campo com apl icação de rote iro  de entrevista junto a funcionár ios,  

anônimos e voluntár ios,  para objet ivos cient íf icos.  Os mesmos foram abordado s 

em 22 agências da Reg ião Metropol i tana , no municíp io de Belo Hor izonte,  Minas 

Gerais,  Bras i l ,  no per íodo de 2018. Também foram ut i l izados dados públ icos do 



porta l web do banco, como fonte secundár ia.  Como pr incipais  resultados, o 

atendimento de funcionár ios através de um AVI se mostra real nessas agências ; 

os entrevistados  percebem a efet iv idade das respostas do AVI  em 85% das 

sol ic i tações,  porém com l imites diante de perguntas com maior  complexidade; 

também, que se essa nova tecnologia fornece informações necessár ias às 

at iv idade laborais ,  está,  assim a capaci tá - los de a lguma forma;  e,  que atendentes 

no contact  center  foram ret irados ou t ransfer idos ;  não houve indíc ios de apoio a 

processos de RH, como fér ias,  décimo terceiro salár io e  fo lha de pagamento ,  mas 

s im o encaminhamento para o  departamento responsável ;  durante as interações 

há indíc ios de “humanização” do AVI,  pelos usuár ios;  o processo de aprendizado 

da máquina conta com auxíl io  de ant ropólogos e ps icólogos, entre outros;  “ toque 

humano” e mais “re lac ionamento” são contradições  no d iscurso organizacional .  

Como proposição, em decorrência dos indíc ios encontrados, sugere -se pesquisas 

qual i tat ivas e quant i tat ivas abrangentes e profundas sobre o impacto  dessas 

novas tecnolog ias na OT, especia lmente em contact  center  em f irmas da 

indústr ia,  serviço e comérc io.  O mesmo se mostra necessár io sobre os  

subsistemas de GRH usuár ios de produtos ofertados por  star tups e spin-of fs HR 

Tech, para entendimento da d inâmica sobre a função e suas prát icas.  
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