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O presente artigo analisa os fundamentos necessarios para a transformacao de sistemas baseados em
inteligéncia artificial em ferramentas profissionais funcionalmente viaveis em ambientes organizacionais
complexos, tomando como referéncia o desenvolvimento do Software Humor. Parte-se da premissa de
que a consolidacao da inteligéncia artificial como instrumento de uso profissional ndo depende apenas do
desempenho algoritmico, mas da articulacao entre infraestrutura técnica, contexto de uso, usabilidade,
inteligibilidade funcional e compatibilidade com as dindmicas humanas e processuais da organizacao.
Metodologicamente, o estudo caracteriza-se como pesquisa aplicada, de abordagem qualitativa, com
objetivos exploratorio-descritivos, desenvolvida por meio de revisao bibliografica e estudo de caso. A
analise evidenciou que a construcédo de ferramentas profissionais com IA exige abordagem multidisciplinar,
envolvendo competéncias técnicas, psicoldgicas, gerenciais e operacionais, além de sucessivos ajustes
entre o sistema e as condicoes concretas de uso. O caso do Software Humor demonstrou que a viabilidade
de uma aplicacdo inteligente em contexto comercial depende ndo apenas da capacidade de reconhecer
sinais emocionais e comportamentais, mas da sua conversao em suporte Util a tomada de decisdao, em
linguagem operacionalmente compreensivel e em formato aderente ao fluxo real de trabalho. Os
resultados indicaram coeréncia interpretativa relevante, utilidade pratica para o acompanhamento da
venda e potencial para reducao de incertezas na conducao comercial, embora ainda nao haja base
estatistica suficiente para afirmar impacto conclusivo sobre a taxa de conversdo. Conclui-se que a
passagem da inteligéncia artificial de demonstracao tecnologica para ferramenta profissional aplicada
requer integracao entre tecnologia, processo, experiéncia do usuario e contexto organizacional, sendo
esse o principal desafio para a consolidacao de solucoes inteligentes no mundo do trabalho.

Inteligéncia artificial. ferramentas profissionais. contexto organizacional. sistemas de apoio a decisao.
usabilidade.

This article analyzes the foundations required to transform artificial intelligence-based systems into
functionally viable professional tools in complex organizational environments, using the development of
Software Humor as its analytical reference. The study is based on the premise that the consolidation of
artificial intelligence as a professional-use instrument does not depend solely on algorithmic performance,
but rather on the articulation between technical infrastructure, context of use, usability, functional
intelligibility, and compatibility with the human and procedural dynamics of the organization.
Methodologically, the study is characterized as applied research, with a qualitative approach and
exploratory-descriptive objectives, developed through bibliographic review and case study. The analysis
showed that the construction of professional Al tools requires a multidisciplinary approach involving
technical, psychological, managerial, and operational competencies, as well as successive adjustments
between the system and the concrete conditions of use. The case of Software Humor demonstrated that
the viability of an intelligent application in a commercial context depends not only on its ability to
recognize emotional and behavioral signals, but also on its capacity to convert such recognition into useful
decision support, operationally understandable language, and formats consistent with the actual
workflow. The results indicated relevant interpretive coherence, practical usefulness for sales monitoring,
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and potential to reduce uncertainty in commercial interactions, although there is still insufficient
statistical evidence to claim a conclusive impact on conversion rates. It is concluded that the transition
of artificial intelligence from technological demonstration to applied professional tool requires integration
between technology, process, user experience, and organizational context, which constitutes the main
challenge for the consolidation of intelligent solutions in the world of work.

Keywords Artificial intelligence. professional tools. organizational context. decision support systems. usability.
@ ] Licenca de Atribuigdo BY do Creative Commons
@ = ! https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
1 INTRODUCAO

A inteligéncia artificial tem assumido papel cada vez mais relevante no debate contemporaneo
sobre inovacao, produtividade e transformagao dos processos de trabalho, consolidando-se como uma
das principais fronteiras tecnoldgicas do século XXI. O avango dos modelos computacionais, a
ampliagdo da capacidade de processamento de dados e a crescente difusdo de sistemas inteligentes em
diferentes setores econdomicos t€ém impulsionado organizacdes e profissionais a buscar, com intensidade
crescente, solucdes capazes de ampliar desempenho, qualificar decisdes e otimizar operacdes.
Entretanto, a despeito do entusiasmo que cerca o tema, permanece uma distingdo fundamental entre o
desenvolvimento de sistemas de inteligéncia artificial em nivel experimental e a efetiva construgdo de

ferramentas aptas a operar de maneira funcional, confiavel e util em contextos profissionais concretos.

Essa distingdo torna-se ainda mais evidente quando se observa a expansado recente das ferramentas
de TA disponibilizadas ao publico em geral. Mesmo em aplicagdes voltadas ao uso individual, tais
sistemas j& se apresentam, em muitos casos, como estruturas mais complexas do que os softwares
tradicionais consolidados antes da popularizacdo da inteligéncia artificial. Diferentemente de programas
concebidos para executar funcdes especificas, delimitadas e previsiveis, as ferramentas baseadas em [A
operam a partir de arquiteturas mais abertas, interacdes menos lineares e multiplas possibilidades de
aplicacdo, exigindo do usudrio competéncias adicionais de formulacdo, interpretacdo, refinamento de
comandos e validacdo de resultados. Em razdo disso, o uso da inteligéncia artificial, mesmo em escala

individual, ja introduz um novo patamar de complexidade na relagdo entre sujeito, tecnologia e tarefa.

Quando essa logica ¢ transportada para o ambiente organizacional, a complexidade se amplia de
modo substancial. Isso ocorre porque a ferramenta deixa de se restringir a interagdo com um usuario
isolado e passa a integrar contextos marcados por pluralidade de agentes, diversidade de fungdes,
coexisténcia de distintos niveis de responsabilidade, rotinas operacionais interdependentes e objetivos
institucionais frequentemente sobrepostos. Nessa condi¢do, o desafio tecnologico deixa de ser apenas o
de produzir respostas computacionalmente sofisticadas e passa a envolver a necessidade de tornar a
ferramenta inteligivel, confidvel, operacionalmente aderente e funcional para diferentes perfis de
usudrios, inseridos em fluxos de trabalho reais. Em outras palavras, a inteligéncia artificial aplicada a

contextos organizacionais nao pode ser compreendida apenas como uma solugdo técnica, mas como um
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elemento que se insere em ecossistemas sociotécnicos complexos, nos quais tecnologia, processo,

cultura organizacional e comportamento humano se influenciam mutuamente.

Desse modo, a construgdo de aplicagdes profissionais baseadas em inteligéncia artificial exige
muito mais do que desempenho algoritmico ou capacidade analitica. Exige articulagdo entre
infraestrutura tecnoldgica, contexto de uso, experiéncia do usuario, inteligibilidade dos resultados,
estabilidade operacional e capacidade de traduzir saidas computacionais em apoio efetivo a agao
humana. Uma ferramenta profissional de 1A, portanto, ndo se define exclusivamente por sua habilidade
de detectar padrdes, classificar eventos ou gerar previsdes, mas, sobretudo, por sua aptidao para produzir
valor pratico dentro da dinamica concreta do trabalho. Seu critério de relevancia ndo reside apenas na
sofisticacdo do processamento, mas na qualidade com que consegue inserir-se em uma rotina

profissional, apoiar decisdes, reduzir incertezas e ampliar a capacidade de atuagdo de seus usuarios.

Tal problematica assume contornos ainda mais relevantes em ambientes nos quais predominam
interacdo social, pressao por desempenho, necessidade de resposta rapida e forte presenga de variaveis
subjetivas, como ocorre em contextos comerciais. Nesses espacos, o desempenho de uma ferramenta
inteligente depende de sua capacidade de operar em condi¢des reais, sujeitas a ruidos ambientais,
limitagdes de infraestrutura, comportamentos imprevisiveis dos usuarios, dindmicas interpessoais
complexas e exigéncia de interpretacdo quase imediata. Assim, o éxito de uma aplicacdo de A ndo
decorre apenas da robustez de seus modelos internos, mas de sua aderéncia ao ambiente em que se insere
e da capacidade de transformar leitura técnica em informacdo acionadvel e pertinente ao processo

decisorio.

E nesse quadro que se insere a presente reflexio. Tomando como referéncia o desenvolvimento
do Software Humor, concebido como ferramenta de apoio a atuacao profissional em ambientes de venda
a partir da leitura de sinais emocionais € comportamentais, este artigo propde uma analise sobre os
fundamentos necessarios a construcao de ferramentas profissionais baseadas em inteligéncia artificial.
Mais do que descrever uma solucao tecnoldgica especifica, busca-se compreender quais requisitos
estruturais, metodologicos e operacionais devem ser observados para que um sistema de A ultrapasse
a condi¢do de experimento promissor ou demonstragao tecnoldgica e se consolide como instrumento

efetivo de apoio ao trabalho humano em contexto organizacional.

Nessa perspectiva, o texto adota uma abordagem técnico-aplicada, articulando reflexdo conceitual
e andlise de caso, com o proposito de discutir em que medida a construgdo de ferramentas profissionais
com inteligéncia artificial demanda uma abordagem necessariamente multidisciplinar. Tal abordagem
pressupde a integragdo entre conhecimentos de computagdo, usabilidade, psicologia, dindmica
organizacional e operacao pratica, reconhecendo que a eficacia de sistemas inteligentes, em ambientes

reais, depende tanto de sua arquitetura tecnoldgica quanto da maneira pela qual sdo incorporados as
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atividades humanas. O caso do Software Humor, nesse sentido, apresenta-se como campo fértil de
analise, ao evidenciar os desafios, os limites e as possibilidades inerentes a transformagao da inteligéncia

artificial em ferramenta profissional aplicada.
2 PROBLEMA

Diante desse cendrio, o presente estudo se orienta pelo seguinte problema de pesquisa: quais sao
os fundamentos estruturais, operacionais ¢ multidisciplinares necessarios para que sistemas baseados
em inteligéncia artificial ultrapassem a condi¢ao de demonstragao tecnologica e se consolidem como

ferramentas profissionais funcionalmente vidveis em ambientes organizacionais complexos?

3 JUSTIFICATIVA

A relevancia deste estudo decorre, inicialmente, da centralidade que a inteligéncia artificial passou
a ocupar nos debates contemporaneos sobre inovacdo, produtividade, transformacdo digital e
reconfigura¢do dos processos de trabalho. Em diferentes setores, observa-se a expansdo acelerada de
sistemas inteligentes voltados a automagdo, ao apoio a decisdo, a andlise preditiva e a amplia¢do da
capacidade operacional de individuos e organizagdes. Todavia, a intensidade com que a inteligéncia
artificial tem sido incorporada ao discurso tecnoldgico e empresarial nem sempre ¢ acompanhada por
reflexdes proporcionais sobre as condigdes concretas necessarias para que esses sistemas se convertam
em ferramentas efetivamente aplicaveis no cotidiano profissional. Nesse sentido, justifica-se a
realizagdo de estudos que ultrapassem a abordagem meramente entusiastica ou descritiva da IA,
voltando-se a compreensdo dos elementos que condicionam sua funcionalidade pratica em ambientes
reais.

Além disso, a justificativa do presente trabalho se fortalece pela constatagdo de que a
complexidade das ferramentas de inteligéncia artificial ndo se restringe ao plano técnico de sua
constru¢do, mas alcanga também a forma como sao apropriadas por seus usudrios. Mesmo nas solugdes
voltadas ao uso individual, a IA jé introduz novas exigéncias cognitivas e operacionais, uma vez que
pressupde formulagdo adequada de comandos, interpretagdo critica de respostas, refinamento iterativo
da interagdo e validagdao continua dos resultados. Quando transposta para contextos organizacionais,
essa complexidade se amplia substancialmente, pois a ferramenta passa a se inserir em estruturas
compostas por multiplos agentes, processos interdependentes, objetivos institucionais diversos e
diferentes niveis de capacidade técnica e decisoria. Tal cenario evidencia a necessidade de investigagdes
que tratem a inteligéncia artificial ndo apenas como artefato computacional, mas como tecnologia
inserida em sistemas sociotécnicos complexos.

Sob esse prisma, o estudo mostra-se pertinente por contribuir para a discussdo acerca dos
requisitos que distinguem uma demonstracdo tecnoldégica de uma ferramenta profissional

funcionalmente viavel. Em muitos casos, solugdes baseadas em IA demonstram elevado potencial em
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ambientes controlados, mas encontram obstaculos relevantes quando submetidas as condigdes concretas
de uso, marcadas por limitagdes de infraestrutura, ruidos operacionais, heterogeneidade de usudrios,
exigeéncia de estabilidade e necessidade de resposta titil em tempo oportuno. Desse modo, compreender
os fatores que interferem na transicdo entre potencial tecnologico e aplicabilidade profissional constitui
questdo de elevada importancia teorica e pratica, sobretudo em um contexto no qual organizagdes sao
cada vez mais estimuladas a adotar sistemas inteligentes sem que, necessariamente, disponham de
parametros claros para avaliar sua aderéncia ao trabalho real.

A escolha do Software Humor como referéncia analitica reforga a pertinéncia desta pesquisa por
oferecer um caso emblematico de construcdo de uma ferramenta de inteligéncia artificial orientada a
aplicacdo profissional. Ao propor a leitura de sinais emocionais € comportamentais em ambientes
comerciais, 0 sistema se situa em um campo particularmente desafiador, no qual variaveis tecnologicas,
subjetivas, operacionais e relacionais se entrecruzam de forma intensa. Trata-se, portanto, de um objeto
capaz de evidenciar que a eficacia de uma ferramenta inteligente ndo depende unicamente da capacidade
de processamento de dados, mas da articulagdo entre arquitetura técnica, contexto de uso, usabilidade,
confiabilidade operacional e inteligibilidade dos outputs gerados. A andlise desse caso permite, assim,
extrair reflexdes mais amplas sobre os desafios inerentes ao desenvolvimento de aplicagdes
profissionais baseadas em inteligéncia artificial.

Justifica-se, ainda, a presente investigacdo por seu potencial de contribui¢do multidisciplinar. Ao
discutir a construcdo de ferramentas profissionais com IA, o estudo transita por campos como
computagdo aplicada, interagdo humano-computador, psicologia, processos organizacionais e gestao da
inovacdo. Essa transversalidade € especialmente relevante porque sistemas inteligentes destinados ao
uso profissional ndo operam em vazio social ou técnico, mas em ambientes nos quais pessoas, fluxos de
trabalho, interfaces, interpretagdes e decisdes se articulam permanentemente. Assim, ao examinar os
fundamentos necessarios para a consolidacdo da IA como instrumento de apoio ao trabalho humano, o
artigo oferece contribuicdes ndo apenas para o debate académico, mas também para profissionais,
desenvolvedores e organizacgdes interessados em construir ou adotar solugdes tecnoldgicas com maior
aderéncia as exigéncias do uso real.

Por fim, este estudo se justifica por sua contribui¢ao prospectiva. Em vez de tratar a inteligéncia
artificial apenas como tendéncia ou promessa, busca-se compreendé-la a partir de seus desafios
concretos de implementagdo, uso e consolidagdo em ambientes organizacionais. Essa perspectiva ¢
particularmente importante em um momento histdrico no qual a adogdo de sistemas inteligentes tende
a se intensificar, exigindo das organizagdes e dos desenvolvedores ndo apenas entusiasmo com a
inovagdo, mas rigor na concep¢ao, validagdo e incorporacao dessas ferramentas aos processos
profissionais. Nessa direcao, refletir sobre a construcao de aplicagdes profissionais de IA, a partir de um
caso concreto como o Software Humor, representa um esforco relevante para qualificar o debate e

oferecer bases mais consistentes para o avango desse campo.
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4 OBJETIVO GERAL

Compreender os fundamentos estruturais, operacionais e multidisciplinares que permitem a
transformagdo de sistemas baseados em inteligéncia artificial em ferramentas profissionais
funcionalmente vidveis em ambientes organizacionais complexos, tendo como referéncia analitica o

desenvolvimento do Software Humor.
5 OBJETIVOS ESPECIFICOS

5.1 Delimitar as distingdes entre ferramentas de inteligéncia artificial voltadas ao uso individual e

aplicagdes de IA destinadas a insercdo em contextos organizacionais complexos;

5.2 Investigar os fatores técnicos, operacionais ¢ humanos que condicionam a aplicabilidade pratica de

sistemas inteligentes no ambiente profissional;

5.3 Analisar o papel da integracdo entre arquitetura tecnologica, usabilidade, contexto operacional e

dindmica organizacional na consolidacao de ferramentas profissionais baseadas em IA;

5.4 Examinar, a partir do desenvolvimento do Software Humor, os desafios empiricos relacionados a
concepcao, validagdo e uso de uma aplicacdo inteligente voltada ao suporte a atuacdo profissional em

ambiente comercial;

5.5 Discutir os limites e as possibilidades da inteligéncia artificial como instrumento de apoio ao
trabalho humano em organizagdes, com €nfase na confiabilidade operacional, inteligibilidade e utilidade

pratica.

6 HIPOTESE DO ESTUDO

A hipodtese que orienta este estudo ¢ a de que a consolidacdo da inteligéncia artificial como
ferramenta profissional aplicada, em contextos organizacionais complexos, ndo se explica
primordialmente pelo desempenho algoritmico isolado, mas pela capacidade de articulagdo entre
infraestrutura técnica, condi¢des reais de uso, inteligibilidade funcional, experiéncia do usuario e

compatibilidade com os processos e intera¢cdes humanas que constituem o ambiente organizacional.

7 METODOLOGIA
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7.1 Natureza da pesquisa

O presente estudo caracteriza-se como uma pesquisa aplicada, uma vez que se orienta para a
compreensdao de um problema concreto vinculado ao desenvolvimento de ferramentas profissionais
baseadas em inteligéncia artificial em contextos organizacionais reais. Nesse tipo de investigagdo, o
interesse ndo se limita a produgao abstrata de conhecimento, mas volta-se a analise de fendmenos com
potencial de utilizagdo préatica, especialmente quando relacionados a solugdo de problemas inseridos em
ambientes sociais, técnicos e institucionais especificos. Tal enquadramento mostra-se adequado ao
objeto deste artigo, pois a discussdo proposta ndo se restringe ao plano conceitual da inteligéncia
artificial, buscando compreender as condigdes necessarias para sua conversao em instrumento

funcionalmente viavel no trabalho profissional.

7.2 Abordagem metodologica

Quanto a abordagem, a pesquisa possui natureza qualitativa, por centrar-se na interpretacao de
elementos estruturais, operacionais e contextuais que condicionam a transformagdo de sistemas de
inteligéncia artificial em ferramentas efetivamente utilizaveis no ambiente profissional. A opg¢do por
essa abordagem decorre do fato de que o problema investigado envolve relagdes complexas entre
arquitetura tecnoldgica, experiéncia do usuario, contexto de uso, dindmica organizacional e interacao
humana, aspectos que nao podem ser plenamente compreendidos por meio de mensuracao isolada de
variaveis. Em consondncia com a literatura metodoldgica, a abordagem qualitativa mostra-se
especialmente pertinente quando o objetivo consiste em interpretar processos, significados,

condicionantes e praticas sociais situadas.

7.3 Objetivos da investigacio

No que se refere aos objetivos, o estudo assume caréter exploratorio-descritivo. E exploratorio
porque se dedica a um campo em consolidagdo, buscando ampliar a compreensao sobre os fundamentos
que permitem a inteligéncia artificial ultrapassar a condi¢ao de demonstracao tecnoldgica e consolidar-
se como ferramenta profissional aplicada. Ao mesmo tempo, ¢ descritivo porque procura identificar,
organizar e analisar os fatores técnicos, humanos e operacionais envolvidos nesse processo, com atencao
as exigéncias concretas do uso em ambientes organizacionais. Esse enquadramento € compativel com a
proposi¢ao de Gil (2002), para quem pesquisas exploratorias visam proporcionar maior familiaridade
com o problema, ao passo que pesquisas descritivas se dedicam a caracterizagdo de fendmenos,

populagdes ou processos.

7.4 Procedimentos técnicos
Os procedimentos técnicos adotados articulam revisao bibliografica e estudo de caso. A revisdo

bibliografica tem por finalidade constituir a base conceitual do trabalho, reunindo contribuig¢des tedricas
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relativas a inteligéncia artificial aplicada, a interagdo humano-computador, a usabilidade de sistemas
inteligentes, a dinamica sociotécnica das organizacgodes e ao uso de tecnologias digitais como suporte a
tomada de decisdao. Tal procedimento ¢ fundamental para a constru¢dao das categorias analiticas que
sustentam a interpretacdo do objeto empirico. A revisdo bibliografica, nesse sentido, ndo atua apenas
como levantamento de antecedentes, mas como base estruturante do raciocinio tedrico que orienta o

estudo.

O estudo de caso foi adotado como estratégia metodologica central por possibilitar exame
aprofundado de um fenémeno contemporaneo inserido em contexto real, especialmente quando as
fronteiras entre o fendmeno e o contexto ndo se mostram claramente definidas. Tal escolha ¢ coerente
com a formulac¢do de Yin (2015), segundo a qual o estudo de caso ¢ particularmente adequado para
investigagcdes que buscam compreender processos complexos em situagdes concretas, preservando a
densidade contextual do objeto analisado. Nesse artigo, o caso selecionado corresponde ao processo de
concepgao, estruturagdo e testes do Software Humor, desenvolvido com o proposito de oferecer suporte
a atuagdo profissional em ambientes de venda por meio da leitura de sinais emocionais €

comportamentais.

7.5 Caracterizacio do caso estudado

A escolha do Software Humor como caso de analise decorre de seu potencial heuristico para a
discussdao proposta, na medida em que se trata de uma ferramenta de inteligéncia artificial concebida
ndo apenas para fins demonstrativos, mas para inser¢do em ambiente organizacional real, marcado por
variaveis humanas, operacionais e tecnoldgicas de elevada complexidade. Seu estudo permite examinar,
de forma concreta, como a eficdcia de sistemas inteligentes depende da articulagdo entre precisdo
técnica, usabilidade, inteligibilidade funcional, infraestrutura disponivel e aderéncia ao fluxo de

trabalho.

A andlise do caso foi conduzida a partir de informagdes referentes a logica de desenvolvimento
da ferramenta, a composi¢ao da equipe responsavel por sua construgdo, as reunides de validagao entre
areas, as condi¢des empiricas de teste e as limitagdes observadas no processo de aplicagao. No
desenvolvimento do Software Humor, participaram dez profissionais, assim distribuidos: dois
desenvolvedores back-end, dois desenvolvedores front-end, dois profissionais responsaveis por
banco de dados e servidor, um gerente de projetos com formac¢io em Administracio e
especializacido em UX e processos, um psicélogo, um gerente comercial e um diretor comercial
com atuacio especializada em treinamento de equipes de vendas. Essa composi¢do evidencia o
carater multidisciplinar do sistema e reforca a premissa de que ferramentas profissionais baseadas em

IA demandam integracao entre saberes computacionais, comportamentais € operacionais.
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Além disso, ao longo do processo de desenvolvimento, foram realizadas reunides estruturadas de
validagdo entre as areas envolvidas, organizadas em torno de trés eixos centrais: o eixo técnico-
tecnologico, voltado a arquitetura do sistema e as inteligéncias artificiais utilizadas; o eixo psicolédgico-
comportamental, responsavel pela definicdo das emogdes e sinais relevantes a serem identificados; e o
eixo comercial-operacional, dedicado a discussdo sobre a forma de apresentagdo das informagdes ao
profissional de vendas, de modo que tais informacgdes pudessem converter-se em suporte efetivamente
util no contexto da interagdo com o cliente. Essa dinamica colaborativa € coerente com a compreensao
de que, em investigagdes qualitativas aplicadas, a analise do fendmeno deve considerar a complexidade

das interacdes entre sujeitos, estruturas e praticas.

7.6 Ambiente de observacio e producao empirica

Os testes considerados neste estudo foram realizados na sala de vendas de multipropriedade do
resort Thermas de Sdo Pedro, localizada no municipio de Sdo Pedro, no estado de Sao Paulo. A
observagdo ocorreu tanto in loco quanto por acesso remoto, sendo acompanhada pelo gerente de projetos
da empresa. O proposito dessa etapa ndo foi produzir inferéncia estatistica conclusiva sobre desempenho
comercial, mas examinar o comportamento da ferramenta em situagdo real de uso, considerando
aspectos como captacdo de imagem e audio, estabilidade operacional, aderéncia ao fluxo de trabalho,

inteligibilidade dos outputs e utilidade pratica das informagdes disponibilizadas ao usuario.

Nesse contexto, a observacdo empirica assumiu funcao analitica compativel com o desenho
qualitativo do estudo, permitindo identificar fatores concretos que interferem na operacionalizagdo da
ferramenta em ambiente profissional. Tal procedimento dialoga com a perspectiva de que pesquisas
qualitativas devem privilegiar a compreensao aprofundada dos contextos e das mediagdes que conferem
sentido ao fenomeno investigado, especialmente quando se trata de tecnologias inseridas em ambientes

organizacionais complexos.

7.7 Estratégia de analise

A interpretacdo das evidéncias foi conduzida a luz do referencial tedrico selecionado, buscando
estabelecer relacdes entre os desafios empiricos observados e os fundamentos conceituais implicados
na constru¢do de ferramentas profissionais baseadas em inteligéncia artificial. Desse modo, a analise
ndo se concentrou apenas na descricdo do funcionamento do sistema, mas na compreensdo dos
condicionantes que influenciam sua viabilidade profissional, tais como infraestrutura técnica,
usabilidade, confiabilidade operacional, inteligibilidade funcional e compatibilidade com a dinamica

organizacional.

Essa estratégia analitica parte do entendimento de que o valor de uma aplicacao de IA, em contexto
profissional, ndo pode ser reduzido ao desempenho algoritmico isolado, devendo ser examinado em

articulagdo com o ambiente em que a ferramenta ¢ inserida. Assim, o estudo articula teoria e empiria
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para
compreender a inteligéncia artificial como tecnologia situada, cuja eficacia depende da interagao entre

sistema, usudrio, contexto de uso e estrutura organizacional.

7.8 Delimitacoes metodologicas

Importa registrar, por fim, que o escopo desta investigacdo ndo consiste em mensurar
quantitativamente o impacto comercial do Software Humor, tampouco em apresentar comprovagdes
estatisticas definitivas acerca de seus resultados operacionais. O foco do estudo reside na compreensao
dos fundamentos e condicionantes que permeiam a transformagdo de uma solugdo baseada em
inteligéncia artificial em ferramenta profissional funcionalmente vidvel. Nessa direcdo, a metodologia
adotada mostra-se compativel com o problema de pesquisa e com os objetivos do trabalho, ao privilegiar

uma analise qualitativa, aplicada, contextualizada e multidisciplinar do fendmeno investigado.

8 REFERENCIAL TEORICO

8.1 Inteligéncia artificial aplicada e sua transicio para o contexto profissional

A inteligéncia artificial, no campo aplicado, ndo pode ser compreendida apenas como um conjunto
de técnicas voltadas ao reconhecimento de padrdoes ou a automacdo de tarefas, mas como uma
infraestrutura cognitiva capaz de apoiar decisdes, ampliar capacidades humanas e reorganizar praticas
de trabalho. Em sua insercdo profissional, entretanto, a IA deixa de ser apenas um artefato
computacional e passa a ser avaliada por sua capacidade de produzir utilidade concreta em ambientes
de uso marcados por restrigdes, objetivos institucionais e interagdes humanas complexas. Nessa direcao,
Thomas Davenport e Rajeev Ronanki (2018) observam que iniciativas organizacionais bem-sucedidas
em IA tendem a se afastar de promessas grandiosas e a concentrar-se em aplicagdes pragmaticamente
orientadas, ligadas a automacdo de processos, a produgdo de insights e a0 engajamento com usuarios.
Tal compreensao ¢ relevante porque desloca o foco da A como espetaculo tecnoldgico para a IA como

ferramenta de valor operacional.

Esse deslocamento também se articula com a tradigdo dos sistemas de apoio a decisdo. Desde os
trabalhos pioneiros de Michael Scott Morton (1971) e, posteriormente, de Keen e Scott Morton (1978),
os sistemas computacionais voltados a decisdo gerencial passaram a ser concebidos ndo como
substitutos integrais do decisor humano, mas como instrumentos interativos capazes de apoiar
problemas semiestruturados e ndo estruturados. Em formulacao recente, a literatura de Decision Support
Systems continua definindo esses sistemas como arranjos interativos homem-computador que utilizam
dados e modelos para apoiar, e nao substituir, a atividade decisdria. Tal perspectiva ¢ particularmente
importante para o presente estudo, pois permite situar a inteligéncia artificial profissional em
continuidade com uma tradigao tedrica que privilegia a ampliacao da capacidade humana de julgamento,

e ndo a mera delegacao irrestrita da decisdo a maquina.
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Assim, quando aplicada a contextos organizacionais, a inteligéncia artificial ndo deve ser tratada
apenas como tecnologia de automagao, mas como tecnologia de apoio qualificado a acdo. Isso implica
reconhecer que sua efetividade depende da qualidade com que seus resultados podem ser incorporados
a fluxos reais de trabalho, interpretados por usuarios diversos e convertidos em decisdo pratica. Em
outros termos, o valor de uma aplicagdo profissional de [A ndo se esgota na precisdo de seus modelos
internos, mas na sua capacidade de gerar intervengao util, inteligivel e oportunamente acionavel dentro

de uma rotina organizacional concreta.
8.2 Interacio humano-computador, usabilidade e experiéncia do usuario em sistemas inteligentes

A literatura de interagdo humano-computador oferece base decisiva para compreender por que a
qualidade de uma ferramenta digital ndo pode ser reduzida ao seu desempenho técnico. John M. Carroll
(1997) define a interagdo humano-computador como um campo situado na interse¢ao entre psicologia,
ciéncias sociais, ciéncia da computacdo e tecnologia, voltado tanto a andlise de interfaces especificas
quanto ao aprimoramento dos proprios processos de desenvolvimento tecnologico. Em consequéncia, a
usabilidade ndo constitui um atributo periférico do sistema, mas um de seus elementos centrais de

inteligibilidade e adogao.

No caso das aplicagdes baseadas em inteligéncia artificial, essa discussdo torna-se ainda mais
relevante. Ferramentas inteligentes frequentemente operam com maior abertura funcional, interagdes
menos lineares e resultados probabilisticos, o que amplia a exigéncia de mediacdes adequadas entre
sistema e usudrio. Nao basta, portanto, que o sistema “acerte”; ¢ necessario que sua forma de interacao
permita ao usuario compreender o que esta sendo apresentado, por que aquilo importa e de que modo a
informacao deve orientar sua acdo. Nesse sentido, a 16gica do design centrado no usudrio, amplamente
trabalhada no campo da HCI, torna-se indispensavel para a consolidacdo de aplicagdes profissionais

com [A.

Ben Shneiderman (2020), ao formular a perspectiva da Human-Centered Al, reforca essa direcao
ao sustentar que sistemas inteligentes devem ser concebidos para ampliar desempenho humano com
altos niveis simultdneos de controle do usuario e automagdo computacional. Em vez de privilegiar a
autonomia irrestrita da maquina, sua proposta enfatiza que projetos mais confidveis, seguros e
socialmente aceitaveis sdo aqueles que preservam a centralidade do humano na supervisdo, no
julgamento e na utiliza¢ao dos resultados. Para o debate deste artigo, essa formulagdo ¢ especialmente
relevante, porque indica que ferramentas profissionais baseadas em IA tendem a obter maior
legitimidade e utilidade quando sdo desenhadas para fortalecer agéncia humana, e ndo para obscurecé-

la.
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Em ambientes organizacionais complexos, esse ponto ganha densidade adicional. Uma aplicagao
de IA pode possuir elevado desempenho algoritmico e, ainda assim, fracassar como ferramenta de
trabalho caso sua interface, sua forma de retorno e sua logica de interagdo nao estejam alinhadas ao
ritmo, ao repertdrio e as demandas efetivas dos usudrios. Por essa razdo, usabilidade e experiéncia do
usuario ndo devem ser concebidas como camadas finais de acabamento do produto, mas como

dimensdes constitutivas de sua propria viabilidade profissional.

8.3 Explicabilidade, inteligibilidade e confianca no uso da inteligéncia artificial

A medida que sistemas de IA passam a influenciar decisdes humanas em contextos profissionais,
torna-se central o problema da explicabilidade. Tim Miller (2019) argumenta que a pesquisa em
explainable artificial intelligence ndo pode apoiar-se apenas na intui¢do dos desenvolvedores sobre o
que seria uma “boa explicagcdo”, devendo incorporar achados da filosofia, da psicologia cognitiva ¢ da
psicologia social sobre como seres humanos produzem, selecionam, avaliam e interpretam explicagdes.
Tal argumento ¢ crucial porque mostra que explicacdes uteis ndo sdo meramente traducdes técnicas do

funcionamento interno do algoritmo, mas construgdes orientadas a compreensao humana.

Desse ponto de vista, inteligibilidade funcional e explicabilidade nao se confundem com
transparéncia total do sistema. Em contexto organizacional, o que frequentemente estd em jogo ndo € a
exposi¢do exaustiva de todos os mecanismos internos do modelo, mas a producdo de saidas
compreensiveis, justificaveis e relevantes para a agdo. Uma ferramenta profissional de IA precisa,
portanto, tornar seus outputs legiveis ao usudrio, permitindo que este os situe em seu processo de
trabalho, julgue sua pertinéncia e decida como agir a partir deles. Quando isso ndo ocorre, a tendéncia
¢ que o sistema seja subutilizado, rejeitado ou utilizado de modo ritualistico, sem incorporacdo real a

decisao.

A literatura contemporanea sobre IA centrada no humano converge com esse entendimento ao
associar confiabilidade e adocdo a capacidade de o sistema oferecer suporte compreensivel ao usudrio.
Shneiderman (2020) sustenta que aplicagdes mais confiaveis, seguras e dignas de confianga sao aquelas
em que a automacgao se articula com mecanismos de supervisdo, interpretagdo e controle humano. Em
consequéncia, confianga, no caso da IA profissional, ndo decorre apenas de performance estatistica, mas
da capacidade do sistema de se tornar cognitivamente manejavel e operacionalmente verificavel para

quem o utiliza.

No ambito do presente estudo, esse eixo tedrico € particularmente importante porque aplicagdes
como o Software Humor ndo produzem valor apenas ao detectar sinais ou classificar estados, mas ao
converter essa leitura em suporte acionavel ao profissional. Logo, a utilidade da IA depende tanto da
qualidade da inferéncia quanto da qualidade da tradugdo dessa inferéncia em linguagem funcionalmente

utilizavel.
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8.4 Perspectiva sociotécnica e complexidade organizacional

A abordagem sociotécnica constitui um dos marcos mais consistentes para compreender a inser¢ao
de tecnologias em sistemas organizacionais. Em seu estudo cldssico sobre o método longwall de
extragao de carvao, Trist e Bamforth (1951) demonstraram que transformacgdes tecnoldgicas alteram
ndo apenas procedimentos operacionais, mas também estruturas sociais, formas de coordenagdo e
defesas psicologicas dos grupos de trabalho. O pressuposto central dessa tradicdo ¢ que sistemas de
trabalho sdo compostos por dimensdes técnicas e sociais interdependentes, de modo que alteragdes em

uma delas repercutem inevitavelmente sobre a outra.

Essa tradi¢ao foi posteriormente ampliada por autores que defenderam o desenho sociotécnico
como estratégia de mudanga organizacional. Em reflexdo recente, Pasmore (2019) destaca que o
pensamento sociotécnico surgiu com a ambic¢ao simultanea de elevar produtividade e produzir formas
de trabalho mais significativas, evoluindo do contexto industrial para os ambientes intensivos em
conhecimento e, mais recentemente, para o universo digital. Tal atualizagdo ¢ particularmente util para
o debate sobre inteligéncia artificial, pois reforca a necessidade de compreender tecnologias inteligentes

como parte de arranjos organizacionais mais amplos, e ndo como componentes isolados.

No campo dos estudos organizacionais, Wanda Orlikowski (2010) radicaliza essa discussdo ao
propor a no¢do de sociomaterialidade, segundo a qual o social e o material ndo devem ser tratados
como esferas separadas que posteriormente se conectam, mas como dimensdes constitutivamente
entrelacadas da vida organizacional. Em sua formulagdo, a materialidade tecnologica € parte integrante
das praticas organizacionais, € ndo mero suporte externo a elas. Essa perspectiva ajuda a compreender
que o desempenho de uma ferramenta de IA depende da forma como ela ¢ incorporada as rotinas,

interpretagdes, relacdes e estruturas de trabalho nas quais passa a atuar.

Em linha semelhante, Leonardi e Barley (2010) argumentam que os efeitos organizacionais da
tecnologia ndo podem ser reduzidos nem ao determinismo técnico nem ao construtivismo social mais
simplificado, sendo necessario analisar como materialidade, acao social e relagdes de poder se articulam
na producao de mudangas. Essa formulacao tem grande aderéncia ao problema deste artigo, pois permite
compreender a inteligéncia artificial aplicada ndo apenas como sistema computacional, mas como
dispositivo que reorganiza percepcdes, distribui competéncias, produz novas dependéncias

interpretativas e reconfigura o trabalho.

Desse modo, a adogdo de ferramentas profissionais com IA em ambientes organizacionais
complexos deve ser analisada sob lente sociotécnica e sociomaterial. Nessas condi¢des, o €xito da

tecnologia depende da interacdo entre infraestrutura, cultura organizacional, rotinas, papéis
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profissionais, formas de interpretacdo e objetivos institucionais. Isso significa que a pergunta central
ndo ¢ apenas “o que a IA consegue fazer?”, mas “como ela passa a operar quando inserida em um

ecossistema real de trabalho?”.

8.5 Multidisciplinaridade, contexto de uso e consolidacdo de ferramentas profissionais com 1A

A construcao de ferramentas profissionais baseadas em inteligéncia artificial exige abordagem
necessariamente multidisciplinar. Isso decorre do fato de que tais ferramentas, ao se destinarem ao uso
organizacional, precisam articular simultaneamente desempenho computacional, compreensao do
contexto de trabalho, desenho de interface, inteligibilidade funcional, aderéncia operacional e resposta
as dindmicas humanas envolvidas. A literatura sobre IA no mundo organizacional — DAVENPORT,
2018, reforga essa necessidade ao mostrar que projetos bem-sucedidos tendem a emergir menos de
ambigOes abstratas de disrupcdo e mais de arranjos concretos entre capacidades tecnoldgicas e

necessidades reais do negocio.

Por essa razdo, a passagem da IA de uso geral ou individual para a IA de uso profissional e
organizacional representa mudanga qualitativa de complexidade. No uso individual, ja se exige do
usudrio formulagdo de comandos, interpretacdo de respostas e iteragdo continua. No contexto
organizacional, contudo, a tecnologia passa a dialogar com multiplos perfis profissionais, cadeias de
decisdo, restrigdes de infraestrutura, metas institucionais e processos interdependentes. A consequéncia
¢ que a viabilidade da ferramenta deixa de depender apenas de sua qualidade técnica intrinseca e passa
a depender, de maneira decisiva, de sua capacidade de harmonizar-se com um sistema de trabalho

heterogéneo e dindmico.

Sob esse prisma, a inteligéncia artificial profissional deve ser entendida como resultado de um
processo de tradugdo entre diferentes linguagens: a linguagem dos dados e modelos, a linguagem da
interface, a linguagem da operagdo e a linguagem da decisdo humana. O sistema s6 se consolida como
ferramenta profissional quando consegue articular essas dimensdes sem perder confiabilidade, clareza
e aderéncia ao ambiente real. Essa formulagao sintetiza o ponto de encontro entre os autores mobilizados
neste referencial: da tradicdo dos sistemas de apoio a decisdo, herda-se a énfase no suporte a acao
humana; da HCI, a centralidade da usabilidade; da XAI, a necessidade de inteligibilidade; e da
abordagem sociotécnica, a compreensdo de que toda tecnologia organizacional opera em meio a

processos, pessoas € estruturas que a condicionam.

E precisamente nesse cruzamento que se torna possivel situar o caso do Software Humor.
Enquanto ferramenta concebida para apoiar atuacdo profissional em ambiente comercial por meio da
leitura de sinais emocionais € comportamentais, sua analise demanda aparato tedrico capaz de

compreender simultancamente inteligéncia artificial, apoio a decisdo, experiéncia do usuario,

explicabilidade e inser¢@o organizacional. O referencial aqui mobilizado, portanto, ndo apenas oferece
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sustentacao conceitual ao estudo, mas delimita os critérios a partir dos quais o caso podera ser analisado

criticamente nas se¢des seguintes.

9 ANALISE E DISCUSSAO

9.1 Da dor operacional a concepcio da ferramenta

A andlise do caso do Software Humor evidencia, em primeiro lugar, que sua origem ndo se
encontra em um impulso genérico de adocdo de inteligéncia artificial, mas na tentativa de responder a
um problema operacional especifico e recorrente nas salas de vendas de multipropriedade e time-
sharing. O problema central que motivou o projeto foi a necessidade de reduzir o tempo de
aprimoramento do speech de venda e, simultaneamente, ampliar a capacidade da operagdo de
compreender o estado emocional do cliente durante a interagdo comercial. Em operacdes dessa natureza,
marcadas por forte pressao por desempenho e alto custo de oportunidade por atendimento nao
convertido, o tempo necessario para maturar discursos comerciais, testar abordagens e formar

vendedores capazes de “ler a mesa” representa uma varidvel estratégica relevante.

Tradicionalmente, essa dificuldade era atenuada pela experiéncia de gestores comerciais e pela
habilidade tacita de vendedores mais experientes, capazes de perceber, por sensibilidade pratica, o nivel
de engajamento, resisténcia ou predisposi¢cdo do cliente ao longo da sessdo. Contudo, esse modelo
apresenta limitagdes evidentes. Em primeiro lugar, trata-se de um conhecimento pouco padronizado e
de dificil escalabilidade, pois depende fortemente de competéncias pessoais acumuladas empiricamente.
Em segundo lugar, o intervalo de tempo necessario para que um discurso comercial seja aperfeicoado
com base apenas em tentativa, erro € percep¢ao humana pode gerar perdas significativas de venda. Em
terceiro lugar, a auséncia de parametros objetivos para leitura da mesa dificulta tanto o treinamento de
novos vendedores quanto a atuacdo gerencial sobre o processo de venda em tempo real e no pos-

atendimento.

A ideia do Software Humor emergiu nesse contexto, a partir da experiéncia de implantagdo de
uma nova sala de vendas em Portugal, na regido da Serra da Estrela. Nesse caso, além das variaveis
habituais do processo comercial, havia um elemento adicional de complexidade: a diferenga cultural
entre os idealizadores do projeto, brasileiros, € 0 novo ambiente de venda em que a operagdo estava
sendo implementada. Essa circunstancia tornou ainda mais evidente a necessidade de um instrumento
que pudesse reduzir a dependéncia exclusiva da intui¢do humana, oferecendo suporte objetivo a leitura
do cliente e a aderéncia do vendedor ao processo comercial predefinido. A hipotese fundadora do projeto
foi, portanto, dupla: de um lado, se fosse possivel monitorar a aderéncia do vendedor ao speech
previamente definido, seria possivel encurtar o caminho até um discurso comercial mais eficaz; de outro,

se fosse possivel identificar, por meio de inteligéncia artificial, o humor do cliente e informagdes
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correlatas durante a sessdo, a condugdo da venda poderia tornar-se mais precisa e, potencialmente, mais
eficiente.

Desde sua origem, o sistema ndo foi pensado apenas como ferramenta de observacao posterior,
mas como instrumento de apoio a venda em tempo real. Essa caracteristica ¢ decisiva para compreender
sua logica de construcao. O Software Humor foi concebido, desde o inicio, para atuar como uma espécie
de copiloto do vendedor, oferecendo apoio durante a interagdo com o cliente, a0 mesmo tempo em que
forneceria aos gestores maior clareza sobre os acertos, erros e padroes comportamentais presentes no
processo comercial. Assim, o caso ja evidencia, desde seu ponto de partida, um aspecto central da
constru¢do de ferramentas profissionais com IA: a tecnologia ndo nasce, aqui, como fim em si mesma,
mas como tentativa de converter percep¢ao difusa e conhecimento tacito em sistema operacionalmente

utilizavel.

9.2 O Software Humor como ferramenta profissional aplicada

Sob o ponto de vista funcional, o Software Humor pode ser compreendido como uma ferramenta
profissional baseada em inteligéncia artificial, desenvolvida para interpretar sinais faciais e
comportamentais do cliente e converté-los em informagdes uteis a conducao da venda em tempo real.
Sua fungdo principal consiste em fornecer ao vendedor informagdes sobre o humor do cliente durante o
atendimento. No entanto, a analise do caso mostra que sua arquitetura funcional ultrapassa esse nucleo
inicial e se projeta sobre outras frentes do processo comercial.

Além da leitura emocional do cliente, o sistema foi concebido para monitorar o processo de venda
do vendedor, registrar o audio da sessdo, transcrever sua fala e compara-la ao speech comercial
previamente definido. Também se projeta, como fun¢do evolutiva, para oferecer direcionamento em
tempo real ao vendedor por meio de dudio e para identificar padrdes recorrentes de venda a partir da
valéncia de vendas. Nesse sentido, o Software Humor nao se limita a detec¢do de emogdes, mas se
estrutura como uma ferramenta de suporte a decisdo comercial, de auditoria de processo, de treinamento
e de inteligéncia operacional.

No estagio atual descrito no caso, o sistema ja realiza leitura facial do cliente, incluindo expressoes
faciais, microexpressoes, humor basal, congruéncia comportamental e valéncia de vendas, tudo a partir
da captacdo visual. A andlise por voz do cliente ainda pertence ao roadmap da solugdo, embora a
captacdo e transcri¢ao do audio do vendedor ja estejam operantes. As funcionalidades futuras incluem,
além da andlise vocal do cliente, a oferta de feedback em tempo real por dudio ao vendedor, a orientacao
automatica sobre aderéncia ao speech e, em estagio mais avancado, a identificacdo de casais com
potencial de compra em ambientes abertos de captagdo, como parques, hotéis e resorts.

Esse desenho revela um aspecto central da discussao proposta neste artigo: o valor profissional da
inteligéncia artificial ndo reside apenas na existéncia de modelos capazes de reconhecer expressoes ou
classificar estados emocionais, mas na modelagem aplicada que transforma essa capacidade em

linguagem operacional. O diferencial do Software Humor, segundo o caso analisado, ndo esta
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simplesmente no fato de realizar leitura facial — algo que, em tese, outras solugdes também podem
fazer —, mas no fato de ter sido concebido desde o inicio com finalidade especifica de apoio ao processo
de venda em salas de multipropriedade e time-sharing. A singularidade da ferramenta, portanto, emerge
menos da técnica bruta isolada ¢ mais da articulagdo entre técnica, contexto de uso e finalidade

organizacional.

9.3 Ambiente organizacional de uso e complexidade operacional

A analise do ambiente de aplicagdo reforga a hipotese central deste estudo de que a consolidagao
da IA como ferramenta profissional depende decisivamente do contexto em que ¢ inserida. O Software
Humor foi pensado para operar em salas de venda de time-sharing e multipropriedade, ambientes
caracterizados por forte densidade interacional, elevada pressao por desempenho e presencga simultanea
de multiplas varidveis humanas, operacionais e infraestruturais.

Fisicamente, essas salas costumam ser grandes espacos instalados em parques, hotéis e resorts,
organizados com vdrias mesas pequenas, em geral destinadas a interagdes entre trés e seis pessoas. Na
configura¢do predominante relatada no caso, 90% das mesas envolvem um vendedor, um fechador e um
casal de clientes. Em alguns casos, ha também a presenca de filhos, embora estes nao sejam monitorados
pelo sistema. A dindmica comercial inicia-se com a captagdo do cliente no empreendimento turistico,
realizada por um captador, seguindo-se a apresentagao do produto pelo vendedor, a condugdo do casal
até a sala de vendas e o desenvolvimento do processo comercial até 0 momento em que o fechador ¢
acionado para apresentacdo de valores e tentativa de conclusdo da venda. A duragdao média de uma
sessdo ¢ de aproximadamente 60 minutos.

Esse arranjo revela que a ferramenta ndo interage com um usudrio isolado, mas se insere em um
ecossistema organizacional composto por diferentes papéis: captadores, vendedores, fechadores,
operadores de sala, gestores e diretores. Nesse sentido, os usudrios diretos do sistema nao se restringem
ao vendedor, incluindo também gestores de sala, fechadores e operadores. Os usuarios indiretos
compreendem diretores e captadores, enquanto o decisor de compra da solugdo tende a ser o s6cio ou
gestor da operagdo. Essa distribui¢do de papéis € relevante porque evidencia uma caracteristica classica
das tecnologias organizacionais: quem compra, quem opera, quem ¢ monitorado e quem se beneficia
diretamente da ferramenta nem sempre coincide.

Ademais, o funcionamento do sistema ¢ diretamente afetado por fatores ambientais concretos,
como iluminag¢do, ruido sonoro, posicionamento dos clientes a mesa, posicionamento da camera e
estabilidade da conexdo com a internet. Essa constatacdo ¢ particularmente importante para a
argumentacao deste artigo, pois demonstra que a efetividade de uma aplicagao profissional de 1A ndo
pode ser avaliada apenas com base em sua capacidade computacional abstrata. Ela depende, de modo
decisivo, da aderéncia da solugdo as condi¢cdes materiais e organizacionais do trabalho real. No caso do

Software Humor, a sala de vendas mostra-se simultaneamente como espago de oportunidade analitica e
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de
restri¢do operacional, exigindo do sistema nao apenas inteligéncia de processamento, mas robustez

contextual.

9.4 Arquitetura da solucio e traducio do dado em uso profissional

A arquitetura do Software Humor foi desenhada para combinar suporte em tempo real a venda
com analise posterior do processo comercial. Atualmente, a solugdo opera como software com
processamento em nuvem, embora esteja em desenvolvimento um hardware proprio para ampliar
conforto operacional e viabilizar escalabilidade. Esse hardware, segundo o caso, devera integrar camera,
microfone, tela e bateria, representando uma etapa importante de transicdo entre arranjos adaptados e
produto mais plenamente integrado.

Na configuracdo utilizada nos testes, a captacao de video era realizada por meio de camera
posicionada na mesa, com envio das imagens ao servidor, onde a IA realizava o processamento. A
captagdo de audio ocorria por meio de microfone conectado via bluetooth, que registrava e encaminhava
0 som para processamento ¢ transcri¢ao. O fluxo simplificado da solugdo tem inicio com o comando de
calibracdo da mesa, dado quando o vendedor chega com os clientes ao atendimento. A partir desse
momento, o0 sistema passa a processar continuamente os sinais captados e a exibir ao vendedor, em tela
posicionada na mesa, informagdes relacionadas ao humor dos clientes. Ao término da sessdo, ¢ gerado
um relatério completo do atendimento.

Essa organizacdo ja evidencia que o Software Humor opera em dois tempos distintos e
complementares. No tempo sincrono da venda, a ferramenta funciona como apoio perceptivo ao
vendedor, oferecendo leitura em tempo real de humor, microexpressoes, congruéncia comportamental
e valéncia de vendas. No tempo assincrono da gestdo e da aprendizagem organizacional, a ferramenta
disponibiliza relatdrios e dashboards com historico detalhado das sessdes. O sistema possui dashboards
para gestores, administradores, vendedores e fechadores, além de relatorios completos com graficos,
linha do tempo das emocgdes, dados individualizados por cliente, registro de microexpressoes,
congruéncia comportamental, dudio da sessdo, transcri¢do, desvios em relagdo ao speech e resultado
final do atendimento.

Entre os outputs gerados, destacam-se a andlise temporal do atendimento, os picos de
engajamento, a timeline das emocgdes, a timeline das microexpressdes, a identificagdo dos clientes
detectados, a confiabilidade do atendimento em relacdo ao speech, a comparagao entre participantes da
mesa e a marcacao temporal de eventos relevantes. Essa riqueza informacional revela que a ferramenta
ja ultrapassou o nivel de simples deteccao facial e se aproxima de uma légica de interpretagao processual
do atendimento. Nao se trata apenas de identificar um estado emocional pontual, mas de reconstruir a

trajetdria emocional da sessdo e articuld-la ao comportamento do vendedor e ao desenrolar da venda.
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Aqui reside uma das contribui¢des mais relevantes do caso para a discussdo proposta no artigo. A
utilidade profissional da IA emerge precisamente quando o dado deixa de ser um output técnico isolado
e passa a ser traduzido em informagao operacionalmente acionavel. O Software Humor, ao entregar
leituras continuas, comparacdes, timelines e desvios em relacdo ao speech, exemplifica esse movimento
de tradugdo do dado para o uso. A precisdao do algoritmo, por si s0, seria insuficiente se o sistema nao
fosse capaz de organizar seus resultados em linguagem compreensivel e relevante para quem vende,

supervisiona ou treina.

9.5 Construcao multidisciplinar e mediacio entre saberes

A andlise do processo de desenvolvimento mostra que a constru¢do do Software Humor ndo foi
uma tarefa exclusivamente técnica, mas um esforco multidisciplinar de mediacdo entre distintas
competéncias. Participaram do desenvolvimento 10 profissionais, sendo quatro da area de tecnologia e
seis de outras areas, o que reforga a ideia de que a consolidagdo de ferramentas profissionais com IA
exige a articulacdo de diferentes saberes.

A gestdo do projeto, exercida por Glauco Kozlowaski de Mello, reuniu as fungdes de concepcao
da ideia, coordenacdo interdisciplinar e ajustamento da experiéncia do usudrio. Sua atuacdo foi
particularmente importante como ponto de conexdo entre as diversas frentes do projeto, especialmente
porque muitas interagdes entre especialidades ocorreram por sua mediagdo, € ndo por comunicagao
direta entre todos os participantes. As reunides foram realizadas majoritariamente de forma on-line, com
alguns encontros presenciais, especialmente na sala de vendas de Sao Pedro.

Na frente técnica, Rodolfo Cunha foi responsavel pela lideranga do desenvolvimento do sistema,
acompanhando de perto os profissionais de front-end, back-end, A, banco de dados e servidor. O
desafio técnico descrito no caso consistia ndo apenas em manter a solugdo alinhada ao que ha de mais
moderno em visdo computacional, mas em fazé-lo sem perder viabilidade operacional, levando em conta
limitagdes de equipamentos, internet e contexto de uso. Esse ponto ¢ analiticamente relevante porque
mostra que, em projetos dessa natureza, sofisticagao técnica e viabilidade pratica nem sempre caminham
automaticamente juntas.

O psicologo envolvido no projeto teve papel relevante na validagdo da coeréncia interpretativa
dos relatérios de humor produzidos pela IA. Seu trabalho consistiu em verificar se as expressoes
captadas correspondiam adequadamente aos estados emocionais apontados pelo sistema, contribuindo
para o processo de ajuste fino das inteligéncias artificiais utilizadas. Essa participagdo evidencia que a
semantica dos outputs ndo pode ser definida exclusivamente pela engenharia do sistema, exigindo
interlocu¢do com conhecimento especializado sobre comportamento humano.

A area comercial, por sua vez, foi decisiva para a aderéncia pratica da ferramenta. O gestor de
vendas orientou a equipe quanto a forma real de funcionamento do processo comercial e quanto ao

posicionamento ideal dos equipamentos de captacdo na mesa, buscando conciliar qualidade de leitura e
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conforto de vendedores e clientes. O diretor comercial, especialista em comercializagdo de
multipropriedade, desenvolveu treinamento especifico para que os vendedores pudessem utilizar a
ferramenta de modo eficaz. A interface final apresentada ao vendedor resultou, segundo o caso, de
sucessivos ajustes entre proposta do desenvolvimento, intervengdo do gerente de projetos e validagao
da area comercial com feedback dos proprios vendedores.

Os conflitos mais importantes do desenvolvimento nao ocorreram, portanto, no plano abstrato da
ideia de sistema, mas na negociagdo entre exigéncias concorrentes: qualidade da captacao, conforto do
cliente, conforto do vendedor, discri¢do do hardware e viabilidade econdmica da solugdo. Houve
também divergéncia quanto a estratégia de testes, com tensao entre uma abordagem mais ampla desejada
pela gestdo do projeto e uma abordagem mais reduzida, preferida pelos socios investidores, para maior
controle das variaveis. O maior conflito, contudo, concentrou-se na busca por um modelo de hardware
€ processo que mantivesse o sistema viavel sem prejudicar a dinamica da venda e a percepcao do espaco
pelo cliente.

Esse conjunto de informagdes reforca a tese de que a inteligéncia artificial, quando destinada ao
uso profissional, ndo se consolida apenas pelo acerto de seu modelo, mas pela capacidade de integrar
linguagens e interesses distintos. No caso do Software Humor, tecnologia, psicologia, UX e operacao
comercial ndo aparecem como camadas separadas, mas como elementos co-constitutivos da propria

viabilidade da ferramenta.

9.6 Trajetoria de desenvolvimento, mudang¢a de rota e aprendizagem em campo

A trajetéria do Software Humor apresenta uma sequéncia temporal que ajuda a compreender o
processo de matura¢ao de uma ferramenta profissional com IA. A ideia original surgiu em fevereiro de
2024. Em janeiro de 2025, o projeto j4 havia amadurecido como proposta de software. O
desenvolvimento efetivo iniciou-se em setembro de 2025, os testes comegaram em janeiro de 2026 e a
comercializagdo teve inicio em margo de 2026. Essa linha do tempo indica que o sistema passou por um
periodo importante de maturagdo conceitual antes da codificacdo, o que sugere que sua formulagdo foi

precedida por reflexdo estratégica e ndo apenas por experimentacao tecnologica.

As etapas centrais de desenvolvimento envolveram definicdo do escopo do sistema, defini¢ao das
[As a serem utilizadas, defini¢do do banco de dados, desenvolvimento de back-end, configuracdo de
servidor e banco de dados e desenvolvimento de front-end. Segundo o caso, a passagem do conceito ao
prototipo ocorreu com relativa continuidade, uma vez que os elementos principais do sistema ja estavam
claramente delineados. Ainda assim, o contato com o ambiente real de venda gerou uma mudanca de
rota decisiva: a tentativa inicial de uso de cameras de teto foi abandonada j& na primeira ida a sala de
vendas. Em seu lugar, adotou-se webcam na borda da mesa, solucdo que, posteriormente, evoluiu para

a decisdo de desenvolvimento de hardware proprio.
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Essa mudanca ¢ altamente significativa do ponto de vista analitico. Ela demonstra que, em
contextos profissionais complexos, o ambiente real frequentemente impde correcdes mais profundas do
que as previstas na etapa de projeto. A capacidade de leitura técnica da IA ndo foi, aqui, o Gnico
problema relevante. A forma de capturar os dados de modo operacionalmente vidvel revelou-se
igualmente decisiva. A principal dificuldade técnica, conforme relatado, concentrou-se justamente na
combinacdo entre internet, equipamentos e processo. Era necessario chegar a uma estrutura adequada
de captagdo, com custo viavel, aderente ao processo de venda e capaz de maximizar o desempenho do
sistema sem consumo excessivo de dados.

Outra descoberta importante foi a percepgao de que o vendedor ndo poderia participar do processo
de calibragao da ferramenta. Essa constatacdo levou a criacao de uma fung¢ao remota de calibragdo e a
necessidade de um operador em cada sala de vendas. Trata-se de um achado particularmente relevante
para o objetivo deste artigo, pois revela como uma ferramenta de A, ao ser inserida no fluxo real de
trabalho, pode demandar a criacdo de novos papéis organizacionais. Em vez de ser uma tecnologia
“autossuficiente” do ponto de vista operacional, o sistema exigiu reconfiguracio de processo e alocacao

de func¢ao especifica para seu uso adequado.

9.7 Hipoteses praticas da ferramenta e logica de apoio a decisdo

No plano das expectativas funcionais, o Software Humor foi concebido para melhorar a
performance de venda, elevar a taxa de conversdao em pelo menos 10% e reduzir o tempo de
aprimoramento do speech comercial. Mais do que isso, pretendia oferecer ao vendedor maior clareza
sobre o tipo de cliente sentado a mesa e apoiar decisdes concretas sobre a condugdo da interagao.

Entre as decisdes que o sistema deveria apoiar, destacam-se: qual a melhor abordagem para
determinado cliente, se 0 momento exige postura mais técnica ou mais humana, se é apropriado
intensificar ou suavizar a pressao comercial e se ¢ mais oportuno avancar para o fechamento ou recuar.
Essas hipoteses indicam que o Humor foi pensado como instrumento de decisdo aumentada, e ndo como
simples ferramenta de observacao. O objetivo nao era apenas informar como o cliente se encontra, mas
influenciar a maneira pela qual o vendedor interpreta a mesa e ajusta sua atuagao.

Um conceito particularmente relevante nessa ldgica ¢ o de humor de entrada. Segundo o caso, o
processo tradicional de venda costuma operar com um speech construido para uma taxa média de
conversao da sala, ao passo que o uso de informagdes emocionais em tempo real permitiria desenvolver
comportamentos e discursos especificos para diferentes condi¢cdes emocionais do cliente no momento
em que chega a mesa. Em outras palavras, em vez de tratar todos os atendimentos sob uma mesma logica
de abordagem, a ferramenta abriria a possibilidade de maior personalizacdo da condugao comercial.

Entre os ganhos esperados, trés foram destacados como centrais: aumento da taxa de conversao,
maior clareza do vendedor sobre o cliente 4 mesa e diminui¢do do tempo de aprimoramento do speech.

Somou-se a isso o objetivo de identificar a valéncia de vendas de cada sala. Quanto ao estado atual
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dessas

hipdteses, o caso ¢ metodologicamente prudente ao reconhecer que apenas a hipotese de aumento direto
da conversdo ainda nao reuniu indicios praticos suficientes para ser sustentada com base robusta, em
razdo da insuficiéncia de testes para produzir evidéncia estatisticamente conclusiva. Os demais ganhos,

por sua vez, ja passaram a apresentar sinais empiricos relevantes.

9.8 Testes em campo, coeréncia da leitura e resultados observados

Os testes considerados neste estudo ocorreram na sala de vendas da Your Vacation, no Thermas
de Sao Pedro, em Sao Pedro, Sao Paulo. Foram observados 150 atendimentos, dos quais 20 foram
descartados por interferéncia nos dados, restando 130 sessdes completas. Os testes se estenderam por
100 dias, envolvendo duas mesas, com tempo médio de monitoramento de 60 minutos por sessdo.
Participaram da utilizacdo da ferramenta dois operadores, oito vendedores, seis fechadores e dois
gestores, havendo validacdo formal dos achados por parte da operagao.

A forma de observagdo combinou acompanhamento presencial da mesa e observacao simultanea
das informagdes geradas pelo sistema. O observador permanecia ao lado da mesa durante o atendimento
e, ao final, realizava didlogo com o vendedor a partir de roteiro simples, recolhendo suas principais
percepcdes sobre o processo de venda. Segundo o caso, em 98% dos atendimentos observados a
percepgao do vendedor esteve alinhada as informagdes produzidas pelo sistema; nos 2% restantes, o
vendedor sugeriu interpretagdo diferente, mas a anélise posterior indicou que a leitura do sistema estava
correta. Ainda que tal indice de concordancia demande, em trabalhos futuros, metodologia de validagao
mais formalizada, ele ja sugere uma percepgao pratica de elevada coeréncia entre a leitura do sistema e
a experiéncia dos profissionais.

Houve venda em 52 das mesas monitoradas, o que afasta qualquer interpretagdo de que o conjunto
de observagdes se concentrou apenas em sessdes malsucedidas. O critério de coeréncia da leitura foi
associado a dificuldade efetiva enfrentada pelo vendedor no processo de venda e ao desfecho da mesa.
Em termos praticos, quanto mais negativa se mostrava a valéncia de vendas, mais distante do
fechamento a sessdo parecia estar. Ao mesmo tempo, foi identificado que valores préximos de -0,02 ou
superiores correspondiam a atendimentos muito proximos da venda, o que sugere um limiar operacional
relevante para interpretagao futura do indicador.

A valéncia de vendas, conforme definida no sistema, constitui um indice agregador da qualidade
emocional da sessdo comercial. Para sua construc¢ao, cada humor identificado recebe um valor numérico
de referéncia, sendo 0,00 correspondente ao estado neutro, valores negativos associados a estados
desfavoraveis e valores positivos associados a estados favordveis. Ao término da sessdo, o sistema
calcula a média desses valores ao longo do atendimento, considerando os clientes monitorados na mesa,
gerando assim a valéncia de vendas. Esse indice busca sintetizar a dire¢do emocional predominante da

interagcdo e sua maior ou menor aderéncia as condigdes associadas ao fechamento comercial.
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Os exemplos trazidos pelo caso sdo bastante elucidativos. Em uma das situagdes observadas, um
cliente chegou irritado a mesa e verbalizou estar com fome; o sistema captou precisamente esse estado,
o que foi percebido como confirmacao da aderéncia da leitura a realidade da interagdo. Em outra
situacdo, uma cliente se mostrou muito triste, levando a vendedora a concentrar sua energia
comunicacional mais na mulher do casal e a mobilizar assuntos familiares, em vez de centrar-se
exclusivamente no contetido técnico da venda. Esses episodios indicam que os dados gerados pelo
sistema podem ter utilidade pratica na modulag¢ao da abordagem comercial.

Outro achado importante foi a percep¢do de que existe um humor basal de entrada, isto ¢, um
estado emocional prévio com que o cliente chega a mesa. O esforco do vendedor, por sua vez, torna-se
perceptivel por meio das microexpressoes geradas no cliente ao longo da intera¢do. Ja o alinhamento
entre cliente e vendedor pode ser observado pela congruéncia comportamental. O conjunto dessas
leituras levou a conclusdo de que ha, sim, padrdes emocionais de sala que aproximam ou afastam a
venda. O caso indica ainda que os clientes, em geral, ndo demonstraram estranhamento relevante com
a presenga do sistema, ¢ que os vendedores se mostraram animados ao perceber que a ferramenta “lia”

de forma muito proxima aquilo que sua experiéncia pratica ja lhes permitia perceber intuitivamente.

9.9 Limitacdes técnicas, metodoldégicas e organizacionais

Apesar dos resultados promissores, o caso também evidencia com clareza os limites atuais da
ferramenta e da evidéncia produzida. A principal limitagdo técnica identificada foi a internet. A
estabilidade da conexdo mostrou-se decisiva para a experiéncia em tempo real, afetando laténcia,
transmissao e fluidez da operagdao. A questdo dos equipamentos também apareceu como obstaculo
relevante, especialmente porque o sistema, durante os testes, ainda ndo contava com hardware proprio,
sendo necessario adaptar um tablet com webcam posicionada na mesa. Isso revela que parte da
maturidade da solucdo ainda depende da integracdo mais refinada entre software e dispositivo fisico.

Outras limitagdes relevantes incluiram posicionamento inadequado do cliente, problemas de
iluminagao e fatores ambientais que prejudicavam a captacao da imagem. Tais ocorréncias reforcam a
tese central deste artigo: a viabilidade profissional de uma ferramenta baseada em IA ndo depende
apenas do algoritmo, mas de toda uma ecologia material de uso. Em ambientes em que o cliente se
posiciona de forma desfavoravel, a luz ¢ insuficiente ou o ruido € excessivo, a qualidade da inferéncia
pode ser comprometida.

Do ponto de vista metodologico, a principal limitagdo reside na impossibilidade atual de afirmar,
com suporte estatisticamente robusto, o impacto do sistema sobre a taxa de conversdo. Embora o projeto
tenha partido da expectativa de aumento minimo de 10% nesse indicador, o proprio caso reconhece que
ainda ndo foram realizados testes em quantidade suficiente para sustentar essa afirmacao. Essa prudéncia
¢ importante, pois impede que o estudo ultrapasse indevidamente as fronteiras de sua propria evidéncia.

Os dados disponiveis ja permitem sustentar a coeréncia da leitura emocional, a existéncia de utilidade
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pratica

para a conducao da venda, a reducdo de incerteza interpretativa para o vendedor e o potencial de
aceleragcdo do aprimoramento do speech. Contudo, ainda ndo autorizam inferir, de maneira conclusiva,
um ganho percentual de conversdo decorrente da ferramenta.

No plano organizacional e cultural, o caso também registra preocupacdes relevantes quanto a
aceitagdo do mercado diante de uma tecnologia tdo proxima da operagao comercial. Em culturas de
venda tradicionais, a introdu¢do de software intensamente integrado ao atendimento pode gerar
resisténcias, seja por receio da novidade, seja por temor de interferéncia excessiva na pratica do
vendedor. Nesse ponto, o caso demonstra que a adogdo de ferramentas profissionais com IA ndo ¢

apenas problema técnico, mas também problema de governanca, treinamento e cultura organizacional.

9.10 Perspectivas de evolucido e implicacoes do caso para a construcio de ferramentas
profissionais com 1A

As melhorias e funcionalidades previstas para o Software Humor tornam ainda mais evidente o
caminho de evolucao tipico de ferramentas profissionais baseadas em IA. Entre as principais melhorias
identificadas estdo a criagdo de hardware proprio, a inclusdo da anélise de voz do cliente e a oferta de
feedback em tempo real por dudio ao vendedor. Também se prevé a possibilidade de leitura do humor
do cliente ainda na fase de captagdo, antes do inicio formal da venda, o que permitiria ao vendedor

chegar a mesa ja munido de informagdes sobre o humor de entrada do casal.

Hé ainda inten¢do de uso do sistema para auditoria, treinamento, gestdo, business intelligence e
analise historica, além da possibilidade de adaptacdo da infraestrutura em salas de grande porte, com
necessidade de servidor local quando houver mais de 50 mesas. Em estagio mais avangado, o projeto
pretende criar um leitor para ambientes abertos, capaz de identificar casais com potencial de compra em
parques, hotéis e resorts com base em padrdes de comportamento e cadastros prévios.

No campo ético e juridico, o caso relata que o sistema ndo armazena imagens dos clientes e os
trata de forma andnima, identificando-os apenas como homem e mulher, sem vinculagdo nominal. O
posicionamento institucional do produto ¢ o de “inteligéncia artificial para desempenho em vendas”, e
sua proposta de ndo retencdo de imagem busca evitar que a ferramenta se converta em instrumento
invasivo. Independentemente da formulagdo juridica especifica a que o projeto recorra, esse aspecto
revela que ferramentas dessa natureza exigem atengao permanente a forma como os dados sao captados,
armazenados, interpretados e legitimados perante a organizagao e o mercado.

Do ponto de vista analitico, o caso do Software Humor permite sustentar a hipdtese central deste
artigo: a transformac¢do de sistemas baseados em inteligéncia artificial em ferramentas profissionais
funcionalmente viaveis depende menos da sofisticagdao isolada do modelo e mais da articulagdo entre
infraestrutura técnica, contexto real de uso, inteligibilidade funcional, experiéncia do usuario e

compatibilidade com os processos humanos e organizacionais em que a tecnologia serd inserida. O
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Software Humor mostra que reconhecer emogdes ndo ¢, por si s6, o problema decisivo. O problema
decisivo € tornar esse reconhecimento 1til para o vendedor, confidvel para o gestor, operacionalmente
vidvel na sala, ergonomicamente aceitdvel para o cliente e economicamente escalavel para a
organizagao.

Em sintese, o estudo de caso analisado revela que a inteligéncia artificial aplicada ao ambiente
profissional ndo se consolida como ferramenta apenas porque “funciona” em termos computacionais.
Ela se consolida quando consegue transformar leitura técnica em suporte real a acao, quando € capaz de
operar sob restricdes concretas, quando dialoga com a experiéncia dos usuarios e quando se incorpora
ao processo organizacional sem desestrutura-lo. E precisamente nesse ponto que o Software Humor se
torna um caso emblematico: ndo por apresentar uma tecnologia abstratamente impressionante, mas por
evidenciar, na pratica, a complexidade de converter inteligéncia artificial em instrumento profissional

efetivamente utilizavel.

10 CONCLUSAO

O presente estudo teve como objetivo compreender os fundamentos estruturais, operacionais e
multidisciplinares que permitem a transformacdo de sistemas baseados em inteligéncia artificial em
ferramentas profissionais funcionalmente viaveis em ambientes organizacionais complexos, tomando
como referéncia analitica o desenvolvimento do Software Humor. A partir da articulacdo entre revisao
teorica e estudo de caso, foi possivel sustentar que a consolida¢do da inteligéncia artificial como
instrumento de uso profissional ndo depende primordialmente da sofisticagdo isolada do modelo
computacional, mas da capacidade de integrar infraestrutura técnica, contexto real de uso,
inteligibilidade funcional, experiéncia do usudrio e compatibilidade com as dinamicas humanas e
processuais da organizacao.

A analise desenvolvida ao longo do artigo demonstrou que a passagem da inteligéncia artificial
de demonstracdo tecnoldgica para ferramenta profissional aplicada exige a superagdo de uma visdo
estritamente técnica do problema. Em contextos organizacionais, especialmente naqueles marcados por
alta densidade interacional, pressdao por desempenho e multiplicidade de agentes, o valor da IA emerge
quando seus outputs deixam de ser apenas resultados algoritmicos e passam a constituir informagao
operacionalmente compreensivel, confidvel e aciondvel. Assim, mais do que identificar padrdes,
classificar estados ou reconhecer sinais, uma ferramenta profissional com IA precisa inserir-se de modo
funcional na rotina de trabalho, contribuindo para reduzir incertezas, apoiar decisdes e ampliar a
capacidade de atuagao dos usudrios humanos.

O caso do Software Humor revelou, com particular clareza, essa exigéncia de integracao.
Desenvolvido para atuar em salas de venda de multipropriedade, o sistema ndo foi concebido como
artefato tecnoldgico genérico, mas como resposta a uma dor operacional concreta: a dificuldade de

reduzir o tempo de maturagdo do speech comercial, padronizar a leitura da mesa e oferecer aos
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vendedores maior clareza sobre o estado emocional dos clientes durante a interagdo. Sua trajetoria de
desenvolvimento mostrou que a viabilidade da ferramenta dependeu ndo apenas de capacidades de visao
computacional, mas também da mediagao entre saberes técnicos, psicologicos, gerenciais € comerciais,
da adaptacdo as restri¢cdes fisicas da sala, da qualidade da captagdo, da estabilidade da internet, da
ergonomia do hardware e da forma como a informagdo ¢ apresentada ao usudrio em tempo real e no
pos-atendimento.

Nesse sentido, o estudo permitiu confirmar a hipotese que o orientou. A consolidagao da
inteligéncia artificial como ferramenta profissional aplicada mostrou-se efetivamente mais vinculada a
articulagdo entre condi¢des de uso, infraestrutura, usabilidade, inteligibilidade e aderéncia processual
do que ao desempenho algoritmico isolado. O Software Humor exemplifica esse movimento ao
demonstrar que reconhecer estados emocionais ¢ apenas uma parte do problema; a outra parte,
igualmente decisiva, consiste em transformar tal reconhecimento em suporte util a condugdo da venda,
em insumo gerencial para analise do processo e em instrumento de aprendizagem organizacional.

Do ponto de vista empirico, os resultados observados indicaram que a ferramenta ja apresenta
sinais relevantes de coeréncia interpretativa e utilidade pratica. A base de testes descrita no estudo
permitiu identificar aderéncia entre as leituras do sistema e a percep¢do dos vendedores, relevancia
operacional de indicadores como humor basal, microexpressdes, congruéncia comportamental e
valéncia de vendas, bem como potencial de apoio a tomada de decisdo comercial em tempo real.
Também se evidenciou que a ferramenta pode contribuir para ampliar a legibilidade da mesa e encurtar
o caminho de aprimoramento do speech de venda. Por outro lado, a investigagcdo também mostrou, com
o devido rigor, que ainda nao ha base empirica suficiente para afirmar, de forma estatisticamente
robusta, impacto direto e conclusivo sobre a taxa de conversao comercial, o que delimita adequadamente
o alcance atual das evidéncias produzidas.

Essa delimitagdo, longe de enfraquecer o estudo, reforca sua consisténcia analitica. Ao reconhecer
que nem toda hipotese comercial ja foi integralmente comprovada, o trabalho preserva o rigor necessario
a andlise de tecnologias emergentes e evita transformar observagdo promissora em conclusdao
precipitada. Tal postura € particularmente importante em um cendrio no qual a ado¢do organizacional
da inteligéncia artificial frequentemente ¢ acompanhada por expectativas infladas, promessas
generalistas e pouca atencao as condigdes reais de implementacdo. O caso examinado sugere, ao
contrario, que o avango responsavel desse campo depende de ciclos continuos de validacao, ajuste fino,
observagdo empirica e incorporagao progressiva as rotinas organizacionais.

As contribuigdes deste artigo podem ser situadas em dois planos complementares. No plano
tedrico, o estudo reforca a importancia de compreender a inteligéncia artificial aplicada a contextos
profissionais sob perspectiva sociotécnica, centrada na interagao entre sistema, usuario, infraestrutura e
organiza¢do. No plano pratico, oferece um exemplo concreto de como a constru¢do de ferramentas

profissionais com IA demanda abordagem multidisciplinar e sensivel ao uso real, constituindo subsidio
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relevante para desenvolvedores, gestores e organizagdes interessadas em implementar solugdes dessa
natureza. O caso do Software Humor evidencia que a questdo central nao ¢ apenas o que a IA consegue
detectar, mas em que medida essa deteccdo pode ser convertida em acao util, em linguagem
compreensivel e em valor organizacional.

Por fim, conclui-se que o desenvolvimento de ferramentas profissionais baseadas em inteligéncia
artificial representa um campo de elevada relevancia e crescente complexidade, no qual a sofisticagao
técnica deve caminhar lado a lado com adequagdo operacional, clareza de interface, aderéncia cultural
e responsabilidade na incorporagdo ao trabalho humano. O Software Humor, enquanto estudo de caso,
mostra que esse caminho ¢ tecnicamente promissor, operacionalmente desafiador e teoricamente
fecundo. Mais do que oferecer respostas definitivas, o presente estudo contribui para qualificar a
discussdo sobre como transformar inteligéncia artificial em instrumento profissional efetivamente

viavel, funcional e integrado as exigéncias concretas das organizagdes contemporaneas.
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