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Resumo

Este artigo explora as oportunidades, riscos e desafios do recurso a ferramentas
de inteligéncia artificial generativa, nomeadamente o ChatGPT, para a
comunicagdo empresarial. E levada a cabo uma revisio de literatura,
mencionando varios autores de revistas cientificas internacionais atuais, com o
objetivo de obter uma investigacdo atual e pertinente. Neste artigo é apresentada
uma analise exaustiva da tecnologia por tras do ChatGPT e procura compreender
a influéncia desta ferramenta de inteligéncia artificial na era da transformacdo
digital e qual a sua utilizacdo no meio empresarial, considerando também os riscos
e oportunidades que o ChatGPT representa para o consumidor. Exploram-se
formas de superar os desafios apresentados de forma a melhorar a eficdcia do
ChatGPT no futuro, a longo prazo. Por fim, é apresentada uma breve reflexdo
opinativa sobre os desafios do ChatGPT na comunicacdo empresarial e o seu
futuro na sociedade e nas empresas.
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Abstract

This article explores the opportunities, risks, and challenges of using generative
artificial intelligence tools, specifically ChatGPT, for business communication. A
literature review is conducted, citing various authors from current international
scientific journals, with the aim of obtaining relevant and up-to-date research. This
article presents a comprehensive analysis of the technology behind ChatGPT and
seeks to understand the influence of this artificial intelligence tool in the era of
digital transformation and its use in the business environment, while also
considering the risks and opportunities that ChatGPT poses for consumers. Ways
to overcome the challenges presented are explored to improve the effectiveness
of ChatGPT in the long-term future. Finally, a brief opinionated reflection is
presented on the challenges of ChatGPT in business communication and its future
in society and businesses.
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Compreender o ChatGPT e 0 seu impacto na sociedade

Nos ultimos meses, a comunicacdo social tem dado destaque ao ChatGPT e as suas
implicacBes na area da inteligéncia artificial e do processamento de linguagem
natural, e como esta tecnologia pode afetar a vida das pessoas. Mas o que é o
ChatGPT e como funciona?

De acordo com George & George (2023), o Chat GPT é um software de Processamento
de Linguagem Natural (PLN) desenvolvido pela Open Al, que vem revolucionar a forma
como a inteligéncia artificial conversacional funciona: utiliza o modelo de arquitetura
Transformer (uma rede neural que aprende o contexto das conversas) para gerar
respostas mais humanas e em tempo real. Por outras palavras, estd programado para
compreender o que os utilizadores comunicam, sendo capaz de responder de forma
natural.

Para além disto, o seu processo de treino inclui técnicas de aprendizagem de reforco,
o que permite melhorar o seu desempenho exponencialmente, ao longo do tempo,
através de experiéncias de tentativa-erro.

De acordo com os McKinsey Explainers (2023), os primeiros modelos de texto de
aprendizagem automatica, foram treinados por humanos. A este processo de treino
chama-se aprendizagem automatica supervisionada, pois a maquina so aprende com
a informacdo que lhe é dada. Machine learning é um tipo de inteligéncia artificial.
Através de machine learning, os programadores desenvolvem sistemas de
inteligéncia artificial utilizando modelos que conseguem "aprender" a partir de
padroes de dados, sem direcdo humana. O enorme e ingerivel volume e a
complexidade de dados atualmente gerados, tem aumentado o potencial da
aprendizagem automadtica, bem como a sua necessidade. O ChatGPT foi langado ao
publico em versdo de teste, a novembro de 2022, é certo que o ChatGPT é um caso
de sucesso, ndo sé pela sua popularidade, mas sobretudo pela sua inteligéncia,
capacidade de resposta e funcionalidades.

J4 estabelecemos que o ChatGPT é uma tecnologia de inteligéncia artificial ainda em
aprendizagem, e essa aprendizagem depende muito de experiéncias de tentativa-erro
que estdo a ser testadas pelos seus milhares de utilizadores. Sabemos também que
devido ao enorme fluxo de dados complexos gerado pelos humanos, o Chat GPT
consegue aprender muito mais rapido, tornando-se uma ferramenta essencial de
tratamento de informacao.

Resta compreender como € que esta ferramenta estd a ser utilizada pelos seus
utilizadores e prever sua evolugdo.

Compreender a simbiose entre humano e maquina
(inteligéncia artificial) na era da transformacéo digital

Como ja constatamos, é impossivel debrucarmo-nos sobre uma analise desta
tecnologia, sem referirmos a inteligéncia artificial. Na area da inteligéncia artificial
generativa existem programas como o ChatGPT [GPT-3 e GPT-4], DALL-E, Midjourney,
Bing Chat, Google Bard, entre outros. Varios autores e especialistas concordam que a
inteligéncia artificial estd a moldar o comportamento das pessoas e o modo como as
empresas operam. Neste subtema veremos como estes programas de inteligéncia
artificial estdo a ser utilizados pelos seus utilizadores e para que fins.

De acordo com de Medeiros Jr et al. (2022). a era da transformacéo digital, sabemos
que a inteligéncia artificial é ja amplamente utilizada na comunica¢do didria dos




consumidores quando recorrem a assistentes virtuais inteligentes como a Siri e Alexa
e que estas ferramentas geram mudancas de comportamentos nos consumidores e
nas empresas. Os autores identificaram os impactos causados pela Inteligéncia
Artificial nas estratégias de marketing digital das empresas, sendo elas:

e Andlise Preditiva de Padrdes de Compra: Analisa um imenso conjunto de
dados com o objetivo de prever resultados futuros.

e Chatbots Inteligentes: O servico de atendimento ao cliente representa um
desafio significativo para as empresas, muitas vezes resultam em
descontentamento por parte dos clientes. Atualmente, a implementagdo
da tecnologia chatbot surge como uma solugdao omnicanal.

e Andlise de Sentimentos através de Reconhecimento Automatico de Voz:
Trata-se de tecnologias capazes de identificar o estado emocional do
consumidor em tempo real, permitindo uma melhor assisténcia e a oferta
de solucdes mais detalhadas e precisas.

e Insights sobre o Publico: Os sistemas de Inteligéncia Artificial tém a
capacidade de discernir as preferéncias dos consumidores, com o intuito de
disponibilizar conteudos, precos, produtos e experiéncias exclusivas.

Hohenstein et al. (2023) realizou um estudo que investiga as consequéncias sociais
de uma das aplicagdes mais utilizadas da inteligéncia artificial, as smart replies, que
comprova que o recurso a respostas algoritmicas (respostas inteligentes) altera a
forma como as pessoas interagem e se comunicam. Indica que a comunicagdo é o
processo basico através do qual as pessoas formam perceg¢bes dos outros, constroem
e mantém relagBes sociais, e alcangcam resultados cooperativos. Aplicacées de
Inteligéncia Artificial como o ChatGPT sdo cada vez mais utilizadas para produzir
qualquer tipo de linguagem, desde mensagens de texto e a publicagcdes nas redes
sociais até programas de computador e discursos. O seu estudo acerca das smart
replies, revela que o recurso a ferramentas de inteligéncia artificial generativa
implementadas pelas empresas, a nivel comercial, tem aspetos positivos, por um
lado, ao aumentar a velocidade de comunicacdo e utilizar palavras emocionalmente
positivas, mas, por outro lado, é percecionado pelo recetor (cliente) como pouco
transparente e cooperativo.

Os McKinsey Explainers (2023), referem que a inteligéncia artificial generativa é
baseada em algoritmos que podem ser utilizados para a criacdo de conteuldos
incluindo audio, codigo, imagens, texto, simulagdes e videos. Referem igualmente que
a Open Al, além do ChatGPT, possui também um software de geragao de imagem com
recurso a Inteligéncia Artificial, a DALL-E e que estas ferramentas tém o potencial de
mudar a forma como as operagfes sdo realizadas nas empresas. No entanto,
considera prematuro saber-se qual o seu impacto e o seu risco nas empresas.

Como indica George & George (2023), o objetivo do ChatGPT é dar respostas
significativas, sem qualquer formacdo, e descobrir 0o que as pessoas tentam
comunicar com rapidez e precisdo durante uma conversa. O ChatGPT foi criado
porque as pessoas e as maquinas necessitam de comunicar melhor entre si.

Isto significa que o ChatGPT consegue dar resposta a perguntas complexas, em
diferentes dreas de conhecimento.

Com esta breve analise de autores, percebemos que todos concordam que o recurso
a ferramentas de inteligéncia artificial, nomeadamente o ChatGPT, esta a moldar
tanto a forma como os humanos comunicam entre si, como a forma como as
empresas operam: compreendemos que ndo sO € necessario explorar as



oportunidades e os riscos destas tecnologias, como ainda que as empresas se
adaptem a esta realidade, se quiserem acompanhar a evolucdo e o progresso
tecnoldgico. Para isso, é necessdrio que as empresas conhecam os riscos e as
oportunidades que o ChatGPT representam para os consumidores.

No ponto de vista das oportunidades e riscos do ChatGPT para o consumidor, um
estudo conduzido por Paul et al. (2023) identifica os varios beneficios e riscos
associados ao uso do ChatGPT pelos consumidores. As empresas deverdo ser capazes
de se adaptar e superar estes desafios.

Entre estes beneficios, o estudo destaca que o ChatGPT é mais envolvente e dinamico
do que os canais de comunicagdo tradicionais, como o e-mail e o telefone. Além disso,
possibilita um atendimento ao cliente mais eficiente, fornecendo respostas
instantaneas direcionadas a resolucdo de problemas. A natureza antropomorfica do
ChatGPT aumenta a confianca, é capaz de criar recomendacdes personalizadas e
inteligentes, baseadas em avaliagdes de outros consumidores e permitindo a andlise
de sentimentos, preferéncias, opinies e comportamentos. Na perspetiva do
consumidor, isto traduz-se em servicos de maior qualidade e produtividade.

No entanto, é crucial considerar os riscos associados. Paul et al. (2023) menciona que
0 bem-estar do consumidor pode ser prejudicado: quanto mais natural e humano
parecer o chatbot, mais dependéncia é gerada, o que pode impedir o consumidor de
tomar decisdes auténomas. E necessario ter atencdo também ao enviesamento do
chatbot, pois este pode ser tendencioso e até mesmo discriminatério. O ChatGPT
pode fornecer informacgdes falsas ou enganadoras ao apresentar respostas que nao
sdo baseadas em factos, o que se torna problematico quando o consumidor procura
informacdes crediveis. Paul et al. (2023) explica que o ChatGPT se baseia em padrdes
estatisticos de dados e que se o consumidor ndo fornecer a contextualizacdo
necessaria, pode obter respostas inadequadas e interacdes negativas, o que pode
resultar em danos a reputacdo da marca. Além disso, o autor levanta preocupacées
sobre a privacidade, uma vez que o ChatGPT armazena todos os dados de conversas
anteriores com o consumidor, enfatizando a importancia de estas implicagGes serem
consideradas na protecdo dos dados e privacidade dos consumidores.

Oportunidades e riscos do ChatGPT para a
comunicacdo empresarial

Até ao momento, estabelecemos que o ChatGPT, juntamente com outros programas
de inteligéncia artificial generativa, é uma ferramenta que tem ganho notoriedade
entre os seus utilizadores, quer a nivel pessoal quer empresarial. No entanto, quais
sdo, de facto, as oportunidades e os perigos inerentes que estas ferramentas
introduzem para a comunicacdo empresarial?

De acordo com o European Communication Monitor (2022), muitos profissionais de
comunicacdo estdo impressionados com a multiplicidade de novas ferramentas
digitais, especialmente software e servicos, que prometem facilitar o seu trabalho
com a ajuda da inteligéncia artificial.

George & George (2023) explora a tecnologia do ChatGPT na era da transformacao
digital e refere que esta pode auxiliar as empresas na melhoria de procedimentos,
estruturas organizacionais e culturais. Analisando a influéncia do ChatGPT em varios
setores de negdcio, os autores mencionam o caso do Marketing Digital, onde este
programa proporciona inlUmeras vantagens que o ChatGPT proporciona imensas




vantagens para as empresas: oferece mais eficiéncia através da automatiza¢do dos
procedimentos, consegue envolver mais o cliente, personalizando a sua experiéncia,
e permite uma recolha de dados mais precisa. Tudo isto leva a uma tomada de decisdo
mais fundamentada e uma poupanca de custos em recursos humanos e financeiros,
contribuindo para um aumento de produtividade e eficiéncia das empresas.

Com base nestes autores, podemos concluir que a introdugdo da , como o
ChatGPT, nos diversos procedimentos empresariais, incluindo na forma como as
empresas comunicam, se mostra, até ao momento, tdo benéfica como arriscada. No
entanto, é importante considerar os seus desafios, ao longo do tempo. E necessario
que as empresas acompanhem de perto o desenvolvimento da tecnologia e se
adaptem gradualmente e em conformidade.

Que desafios futuros enfrentam as empresas
relativamente ao ChatGPT?

Podemos interrogar-nos sobre quais serdo os obstdculos que o ChatGPT terd de
enfrentar num futuro préximo. Da mesma forma, seria relevante considerar solugdes
por diversos autores com o propodsito de garantir a utilizacdo responsavel desta
tecnologia. Ademais, seria interessante abordar a maneira pela qual estes desafios
devem ser interpretados a luz das estratégias de comunicacdo empresarial.

George & George (2023), defende que que as empresas devem considerar investir na
investigacdo, de modo a identificar meios para otimizar as solu¢des oferecidas pela
inteligéncia artificial do ChatGPT, com o objetivo de maximizar a sua eficacia a longo
prazo.

Biswas (2023), defende que o ChatGPT consegue responder a questdes relacionadas
com a saude publica e prevencdo de doencas, ao informar acerca das escolhas para
estilos de vida mais sauddvel, destacando a importancia de atividade fisica regular,
dieta equilibrada e evitacdo de substancias nocivas. Adicionalmente, esclarece sobre
a relevancia da vacinacdo na prevencao de doencas infeciosas e sobre os diferentes
tipos de vacinas. Destaca a necessidade de rastreios regulares para dete¢do precoce
de doencas e apresenta estratégias para reduzir fatores de risco de doencas cronicas,
como gestdo de stress e controle de tensdo arterial e colesterol.

Surameery et. Al (2023), afirmam que o ChatGPT pode auxiliar na resolucdo de erros
de programacdo, fornecendo assisténcia para depuragdo, previsdo e explicacdo de
erros. A qualidade dos seus resultados depende dos dados de treino e do design do
sistema. No entanto, apesar de Util, ainda ndo é uma solugdo perfeita, sendo crucial
a validagdo das suas previsdes com outras ferramentas de depuragdo. Portanto, o
ChatGPT deve ser parte integrante de um conjunto amplo de ferramentas de
depuracdo, permitindo aos programadores uma melhor compreensao do seu cédigo.
A aplicacdo do ChatGPT na resolucdo de erros de programacdo € uma area de
pesquisa promissora, mas que necessita de mais estudos.

Kasneci et. Al (2023), explora a utilizacdo do ChatGPT na educacdo e defende que é
uma drea de pesquisa promissora que oferece muitas oportunidades para melhorar
a experiéncia de aprendizagem dos alunos e apoiar o trabalho dos professores. No
entanto, é necessario adotar medidas éticas e responsavel, atendendo a requisitos
rigorosos de privacidade, seguranca e, para uma escala sustentdvel, requisitos
ambientais e regulatérios, devendo ser realizada em conjunto com monitorizagao,
orientacdo e pensamento critico continuos. Sublinhando a necessidade de mais
pesquisas para explorar as melhores praticas para a sua integracdo na educacdo e
mitigar os riscos identificados.




Paul et al. (2023) vai mais longe na sua analise e cria uma agenda de investigacdo
futura acerca da utilizagcdo do ChatGPT, onde inclui temas como as implicagbes éticas,
desenvolvimento de estratégias para atenuar o enviesamento das respostas geradas
pelo ChatGPT, bem-estar do consumidor, formas de explorar a perce¢do do
consumidor consoante as intera¢cBes com o chatbot, andlise do envolvimento e
comportamento do consumidor, novas aplicagdes do ChatGPT e o seu potencial para
melhorar a investigacdo do marketing.
Relativamente as implicagcBes éticas da utilizacdo do ChatGPT em publicidade
personalizada, pesquisa de mercado, contelddo de redes sociais e outros contextos,
aponta que ¢é necessario haver um consentimento informado, bem como
transparéncia e autenticidade sobre o potencial de manipulagdo do consumidor por
parte do ChatGPT, sugerindo que se realizem investigacdes nos diferentes campos da
ética, moral e psicossociologia. Relativamente as estratégias para atenuar o
enviesamento de respostas propde que se aperfeicoe o modelo de dados em que o
ChatGPT é treinado, avaliando as atitudes dos consumidores de forma a aumentar o
seu grau de confianga e satisfagcdo. Quanto ao bem-estar do consumidor, sugere que
se desenvolvam estratégias para atenuar potenciais danos e promover resultados
positivos, como por exemplo, tentar perceber como é que os seus utilizadores
percecionam a sua identidade e interagdes sociais. Sugere ainda que se criem estudos
que investiguem a forma como os consumidores percecionam a utilizagdo do ChatGPT
na tomada de decisdo de compra e na experiéncia de atendimento ao cliente.
Relativamente a investigacdo de marketing, prop8e que se megam varidveis como a
experiéncia de compra, a carga cognitiva do produto/servico e influéncia social, para
que o ChatGPT seja capaz de fornecer recomendagBes personalizadas. Feita a
investigacdo, sera possivel criar-se aplicacdes mais eficazes e responsaveis, com
recurso ao ChatGPT, de marketing personalizado e de comunicacdo direcionada para
a sociedade.

Opinido Critica

Neste artigo, foi explorado o impacto do ChatGPT na sociedade, nos consumidores e,
nomeadamente no ambito empresarial e na comunicagdo. Observa-se que esta
tecnologia tem adquirido relevancia, revolucionando a comunica¢cdo empresarial.
Foram as analisadas as oportunidades proporcionadas, como a otimizacdo de
processos e a oferta de solugdes mais eficazes na comunicagao de produtos e servigos
e no apoio a tomada de decisGes estratégicas de marketing. Contudo, ao avaliar os
riscos associados, torna-se evidente a necessidade de uma adaptacdo e
monitorizagdo constante das evolugGes tecnoldgicas e um investimento continuo em
pesquisa.

Nas ultimas semanas, os meus de comunicacao social deram a conhecer a visdao de
mais de 1000 especialistas em inteligéncia artificial, através da divulgacao de uma
carta aberta. O Instituto Future of Life, com Elon Musk como consultor externo,
solicitou as empresas que desenvolvem sistemas de inteligéncia artificial mais
poderosos que o GPT-4, que interrompam imediatamente as suas operagoes, por
pelo menos seis meses. O instituto alerta sobre os "riscos profundos" que esses
sistemas representam para a sociedade e a humanidade, incluindo desinformacéo e
substituicdo de empregos por automacdo. Um relatério do Goldman Sachs estima que
a Inteligéncia Artificial pode substituir o equivalente a 300 milhGes de empregos em
tempo integral. Os especialistas argumentam que é dificil prever o impacto desta
tecnologia no mercado de trabalho, e a carta questiona a criacdo de mentes ndo
humanas que possam superar a inteligéncia humana. Os EUA, Reino Unido e Unido



Europeia apresentaram propostas de regulamentagdo, que se prevé que demorem
alguns anos ata a sua implementacéo.

Sabemos que o ChatGPT se encontra em processo de aprendizagem, obtida por meio
de milhares de interagBes com os seus utilizadores, e que pode resultar em
consequéncias graves no que diz respeito a disseminacdo de desinformacéo,
especialmente devido a falta de regulamentacdo adequada. Esta carta s6 vem
reforcar o argumento apresentado acerca da necessidade um equilibrio simbidtico
entre humanos e maquina, ndo s6 para a comunica¢do empresarial como para a
humanidade. E necessario existir tempo de adaptacdo de modo a impedir que as vidas
de milhares de pessoas sejam afetadas ao verem os seus empregos substituidos pela
Inteligéncia Artificial, e que se criem mecanismos de disseminagdo da desinformagao.

Transparéncia e inovagdo tecnoldgica sdo atributos valorizados na comunicagdo
empresarial, no entanto, verifica-se que essas caracteristicas ainda ndo sdo
plenamente alcancadas com o uso da inteligéncia artificial do ChatGPT. E a
componente humanista que confere credibilidade, empatia, autenticidade,
cooperagdo e compromisso na relagdo da comunicagdo empresarial para os diversos
stakeholders. Ao implementar ferramentas de inteligéncia artificial, as empresas
devem salvaguardar sua identidade e cultura organizacional, considerando todos os
desafios aqui apresentados.

E imprescindivel que as organizacdes invistam e colaborem com pesquisas
direcionadas a maximizacdo da eficiéncia do ChatGPT a longo prazo e estejam
preparadas para se adaptar as mudancas. Ainda mais importante é encarar tais
desafios com prudéncia e responsabilidade, visando uma comunicagdo mais eficiente
e transparente entre o ambiente empresarial, os consumidores e a sociedade.
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