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RESUMO 

A Indústria 4.0 (I4.0) e a Transformação Digital (TD) estão na pauta contemporânea. A 

TD inclui Artificial Intelligence (AI) aplicável por meio de Agentes Virtuais Inteligentes 

(AVI) que emulam comunicação natural humana. O fenômeno atinge bancos, Organização 

do Trabalho (OT) e GRH.   De forma exploratória, esta pesquisa comparou contextos e 

percepções entre trabalhadores de agências bancárias, sobre  a existência e uso de AVI 

para “atendimento” de funcionários, em cidades selecionadas no Brasil e Portugal. 

Utilizou-se o método qualitativo descritivo e estratégia por casos múltiplos (incorporado), 

com ênfase sobre características e inter-relações entre contexto, fenômeno e pessoas. As 

entrevistas foram conduzidas junto de 25 funcionários de 22 agências de 1 banco 

brasileiro no município de Belo Horizonte, em 2018, com observações posteriores. De 

forma semelhante, em agências de bancos nacionais, nas cidades de Porto, Braga, Lisboa e 

Cascais, em abril de 2019. Além de observações diretas, análise de documentos e 

informações das Federações e Associações locais (FEBRABAN e APB), bancos e 

referenciais teóricos, para triangulações. Comparações mostram contextos com percepções 

opostas e potencial de alinhamento. No caso brasileiro houve percepção do uso de AVI 

para atendimento de funcionários (e clientes); 85% de resolução pela máquina; 

concomitância das atividades dos teleatendentes (atividades complexas) com as do AVI 

(menos complexas); remanejamento ou demissões no call center; que o AVI capacita pelo 

uso prático; e que não atende sobre RH. O discurso organizacional de “toque humano” e 

mais “relacionamento” é um paradoxo. Em ambos os contextos geográficos, entre os casos 

selecionados, há evidências do avanço dos canais Internet banking e aplicativos mobile, 

mas apenas no caso brasileiro houve percepção de AVI nessas ferramentas. Há evidências 

de investimentos incipientes em chatbots/AVI por alguns bancos (localizados em fontes 

secundárias, após o período de campo) e outros segmentos do setor público e privado 

português, enquanto que no Brasil esses aspectos são mais dinâmicos. Recomendam-se 

investigações sobre a precarização do trabalho em agências e contact center; impactos da 

automatização de processos (RPA) e Automated Machine Learning (AutoML); como 

ocorrerá o avanço do uso de AVI no contexto português; e efeitos da IA fornecida por 

startups e spin-offs Fintech e HRtech sobre empregos, carreiras e práticas de GRH; bem 

como as relações AVI, saúde e covid -19 em 2020. 

PALAVRAS-CHAVE: Transformação digital. Inteligência artificial. Organização do 

trabalho. Gestão de recursos humanos. Segmento bancário. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ABSTRACT 

Industry 4.0 (I4.0) and Digital Transformation (DT) are on the contemporary agenda. DT 

includes Artificial Intelligence (AI) applicable through Intelligent Virtual Agents (IVA) 

that emulate natural human communication. The phenomenon affects banks, Labor 

Organization (LO) and HRM. In an exploratory way, this research compared contexts and 

perceptions among bank branch workers, about the existence and use of (IVA) for 

"servicing" employees, in selected cities in Brazil and Portugal. The qualitative 

descriptive method was used through the strategy for multiple cases (incorporated), with 

an emphasis on characteristics and interrelationships between context, phenomenon and 

people. The interviews were conducted with 25 employees from 22 branches of 1 Brazilian 

bank in the municipality of Belo Horizonte, in 2018, with subsequent observations. 

Similarly, in national bank branches, in the cities of Porto, Braga, Lisbon and Cascais, in 

April 2019. In addition to direct observations, analysis of documents and information 

from local Federations and Associations (FEBRABAN and APB), banks and references 

theoretical, aiming at triangulations. Comparisons show contexts with opposite 

perceptions  and potential for alignment. In the Brazilian case, there was a perception of 

the use of (IVA) to serve employees (and customers); 85% machine resolution; 

concomitance of the activities of the telephone operators (complex activities) with those of 

the (IVA) (less complex); relocation or layoffs in the call center; (IVA) enables by 

practical use; and (IVA) does not answer about HR. The organizational discourse of 

“human touch” and more “relationship” is a paradox. In both geographic contexts, 

among the selected cases, there is evidence of the advancement of Internet banking 

channels and mobile applications, but only in the Brazilian case was there a perception of 

(AVI) in these tools. There is evidence of incipient investments in chatbots/IVA by some 

banks (identified in secondary sources, after field period) and other segments of the 

Portuguese public and private sector, while in Brazil these aspects are more dynamic. 

Investigations on precarious work in agencies and contact centers are recommended; 

impacts of process automation (RPA) andAutomated Machine Learning (autoML); how 

the use of (IVA) will advance in the Portuguese context; and effects of (AI) provided by 

Fintech and HRtech startups and spin-offs on HRM employment, careers and practices; 

IVA, health and covid-19 in 2020. 

KEYWORDS: Digital transformation. Artificial intelligence. Organization of work. 

Human resource management. Banking segment. 
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APÊNDICES 

 
APÊNDICE A – Roteiro semiestruturado 

 
Entrevistas com funcionários de agências bancárias no Brasil e Portugal 

 
Cidade:____________________País____________________Data ___/_____/____ 
 

PERGUNTAS 
 
FILTRO 

 
1. Você é funcionário(a) nesta agência deste banco?  
 
2. Este banco tem capital nacional (mesmo que em parte)? 
 
3. Nesta agência e/ou em outras agências deste banco há utilização de Agente Virtual 
Inteligente (AVI)/(Chatbot), para atendimento de perguntas dos funcionários? E de clientes? 
 
SE NÃO 
 
3.1 Por que essa tecnologia não é utilizada?  
 
 
3.2 Como ocorrem, então, os contatos e os atendimento de perguntas (dúvidas) dos 
funcionários sobre processos bancários? E de clientes? 
 
3.3  As repostas obtidas pelos funcionários, no centro de atendimento do banco (call center), 
são sempre por meio de pessoas, ou há algum tipo de máquina?   
 
3.4 Como ocorre, o atendimento de perguntas (dúvidas) dos clientes?  
 
3.5 Existe previsão de agências deste banco passarem a utilizar (AVI)/Chatbot para 
atendimento dos funcionários (ou clientes)? 
 
3.6 Você conhece algum outro banco no pais que utilize esta tecnologia para atendimento 
de funcionários ou de clientes? 
 
3.7 Você já utilizou (ou conhece) algum caso de uso desse tipo de  tecnologia por empresas 
de outros segmentos do mercado? 
 
SE SIM 
 
4. Como ocorreu a implantação? 
 
5. Você pergunta ao (AVI)/(Chatbot): Por escrito______ Por Voz _________  
 
5.1 O (AVI)/(Chatbot) responde: Por escrito______ PorVoz _________ 
 
6. O (AVI)/(Chatbot) deste banco também pode atender clientes? __________6.1. Se 
sim,por quais canais? 
 
7. Você já recorreu ao atendimento por este AVI?  7.1. Se sim, com qual (is) objetivo (s)?   

(continua) 
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8. Qual porcentagem dos seus colegas de agência você percebe que utilizaram o 
(AVI)/(Chatbot) para obter informações necessárias ao desempenho das funções? ______ 
% dos meus colegas. 
 
9. Qual porcentagem das agências desse banco nesta cidade tem acesso ao atendimento 
por AVI para os funcionários obterem informações necessárias ao desempenho das 
funções? ______ % das agências. 
 
10. Qual porcentagem dos funcionários das agências desse banco nesta cidade você estima 
que já fizeram uso do AVI para obter informações necessárias ao desempenho das 
funções? ________ % dos funcionários. 
 
11. Você percebe vantagens no uso de (AVI)/(Chatbot)? Se sim, quais? 
 
12. Você percebe desvantagens no uso de (AVI)/(Chatbot)? Se sim, quais? 
 
13. Ainda há pessoas fazendo atendimentos no call center? Sim______ Não _______  13.1. 
Se sim, quais tipos? 
 
14. Você consegue acesso às pessoas do call center, caso queira ou prefira, para obter 
informações que hoje o (AVI)/(Chatbot) atende?    
 
15. Há alguma diretriz da empresa para não recorrer às pessoas do callcenter para obter 
informações que hoje o (AVI)/(Chatbot) atende? Sim______ Não _______. 
 
16. O que você acha que aconteceu com os funcionários que faziam o atendimento que hoje 
é realizado apenas pelo (AVI)/(Chatbot)? 
 
17. Como você acha que o trabalho ficou organizado no departamento de call center depois 
da implantação do (AVI)/(Chatbot)? 
 
18. Como você compara os processos do call center antes e depois do (AVI)/(Chatbot)? 
 
19. O que mudou no seu trabalho ao comparar antes e depois da implantação do 
(AVI)/(Chatbot)? 
 
20. O atendimento do (AVI)/(Chatbot) resolve qual porcentagem das demandas? ______ % 
de RESOLUÇÃO. 
 
21. Que tipo de demandas o (AVI)/(Chatbot) não resolve? 
 
22. O (AVI)/(Chatbot) de alguma forma capacita ou treina os funcionários?. Se sim, como 
você percebe isso? 
 
23. O (AVI)/(Chatbot) responde informações sobre salário, contra-cheque, suas férias, faltas, 
benefícios, avaliação de desempenho ou outra questão relacionada à gestão de recursos 
humanos? Sim______ Não______Se sim, qual (is)? 
 
24.Quais indicadores você acha que foram impactados depois da implantação dessa 
tecnologia? 
 

(conclusão) 
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APÊNDICE B – Indicadores Brasil-Portugal 

 
(continua) 

INDICADORES BRASIL PORTUGAL 

Blocos econômicos  Mercado Comum do Sul União Europeia 

Área (km
2
) 8.515.767,049 92.212  

Habitantes 208.500.000 10.276.617 

PIB nominal 2018 em USD - (taxas de câmbio: 3,65 BRL e 1,18 EUR - médias 2018 - IPEA 

Brasil e Banco de Portugal) 

1.870.572.000.000 237.770.000.000 

PIB nominal percapta 2018 em USD  8.971,57 23.136,99 

Posição no ranking mundial 2018 - volume de PIB nominal 8º  49º   

PIB 2018 – Ajustado pela Paridade do Poder de Compra (Int $) 3.300.000.000.000 328.252.000.000 

PIB PPC percapta 2018 em Int $ 16254,01 31941,64 

Posição no ranking mundial 2018 – PIB PPC 8º  55º  

Porcentagem de crescimento do PIB 2018 (média mundial 3,7%)  1,1 2,16 

Posição no ranking mundial 2018 – Taxa de crescimento do PIB 40º  25º  

Exportações (Bilhões USD) – OMC (2017) 217,739 62,000 

Força de trabalho – dezembro de 2018 105.200.000 5.232.600 

Taxa média de desemprego 2018 (%) 12,3 7 

Salário mínimo 2018 (USD - médias das cotações 2018) 261 685,56 

Inflação – Índice de preços ao consumidor – IPCA – 2018 (%) 3,75 1 

Índice de desenvolvimento humano – IDH 2018  0,759  0,847  

Posição no ranking global – IDH 2018  79º  41º  

Índice GINI 2017- Pnud – ONU 0,549 0,326 

Expectativa média de vida em anos – 2016 75,7 81,4 

Idade mediana 2018 32,6 44,8 

População idosa 2018 - (> 65 anos Brasil) e ( ≥ 65  Portugal)  19.182.000 2.158.732 

Porcentagem  da População > 65 anos sobre o total. 9,2 21 

Índice de Desenvolvimento de TIC 2017  –  (IDI) da UIT ONU 66º  44ª  

Ranking competitividade 2018 e 2019 - Word Competitiveness Center (WCC)  60º e 59º  33º e 39º  

Porcentagem do PIB direcionado à educação em 2018 e 2019 - (Média países OCDE: 5,5%) 6 e 6 6 e 5 

Gastos anuais por aluno rede pública – básico e superior – Education at a Blance 2017 – em USD 

- (Média OCDE: 9.655 USD) 

4.450 8.187 

Gastos anuais por aluno  rede pública  – básico – Education at a Blance 2017 – em USD - (Média 

OCDE: 8.548 USD) 

3.762 7230 
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INDICADORES BRASIL PORTUGAL 

Gastos anuais por aluno rede pública  – superior – Education at a Blance 2017 – em USD - 

(Média OCDE: 12.574 USD) 

14.241 7805 

Ranking Pisa 2015 – OCDE (média posições ciências, literatura e matemática) 63º    19º    

Índice PISA 2015 – 70 PAÍSES OCDE - (média ciências, literatura e matemática) 395 497 

Ranking Pearson Internacional – The Learning Curve  2019 - (40 Países)  39º  27º  

Pessoas que usaram Internet – Brasil 2017 - Portugal 2018 - (%) 69,8 79 

Pessoas que acessaram Internet com banda larga fixa (em casa) – Brasil 2017 - Portugal 2018 - 

(%) 

81 77 

Pessoas que acessaram Internet por celular – Brasil 2017 – Portugal 2018 - (%) 97 79   

Utilização ou instalação de aplicativo (texto, voz ou imagens), exceto e-mail, no celular – Brasil 

2017 -  Portugal 2018 - (%)  

95,5 67 

Pessoas que usaram a Internet para acesso a e-mail – Brasil 2017 - Portugal 2018 - (%) 66,1 61 

Pessoas que acessam Internet portablet (BR) ou computador portátil (PT) –Brasil 2017- Portugal 

2018 - (%) 

14,3 36 

 
Fontes: Organizado pelo autor a partir de dados IBGE, Pnad, IPEA, INE Portugal, ONU-Pnud, ONU-UIT, BCN, Banco Português, 

OMC, Banco Mundial, FMI, IMD - WordCompetitiveness Center, OCDE. 

(conclusão) 
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APÊNDICE C – Mapa das startups Brasil - ABstartups 

 

MAPA DAS STARTUPS - ABSTARTUPS 

MODELO DE NEGÓCIO PORCENTAGEM 

Saas 41,9 

Market-Place 19,8 

E-Commerce 7,3 

Outros 31 

PERFIL DO PÚBLICO PORCENTAGEM 

Business-to-business – B2B 48,7 

Business-to-business-consumer – B2BC 27,4 

Business-to-consumer – B2C 20 

Outros 3,9 

ESTADOS NÚMERO 

São Paulo - SP 3833 

Minas Gerais - MG 1103 

Rio Grande do Sul - RS 927 

Rio de Janeiro - RJ 845 

Paraná - PR 647 

ÁREA DE ATUAÇÃO (RANKING) PORCENTAGEM 

1º Educação 7,18 

2º Finanças (inclui Fintechs) 4,26 

3º Saúde e Bem-estar 3,85 

4º Internet 3,47 

5º Agronegócio 3,19 

6º Varejo-Atacado 2,99 

7º E-Commerce 2,96 

8º Comunicação e Mídia 2,57 

9º TIC e Telecom 2,50 

10º Vendas e Marketing 2,31 

24º RH Tech 0,99 

 
Fonte: Adaptado pelo autor a patir de 

https://abstartups.com.br/pesquisas/#mapeamento. ABStartups (2017) e  

revista Isto É Dinheiro. Acessos em 20 de fev. 2020. 
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APÊNDICE D – Descrição das subcategorias da OT 

 

Subcategorias Descrições 

i)   Atividades e/ou conteúdos; 

 

Conjunto de ações relacionadas aos conteúdos estabelecidos 

para se atingir objetivos e metas. 

ii)  Tarefas e/ou processos;   Conjunto de atividades e o fluxo da sua realização. 

iii) Divisão do trabalho; 

 

Divisão de tarefas em partes desempenhadas por uma 

pessoa. 

iv) Requisitos organizacionais 

e tecnológicos; 

Procedimentos, políticas e tecnologias relacionados aos 

objetivos e metas da organização. 

v) Requisitos sociais e 

individuais; 

Condição, social/individual, relacionada aos objetivos e 

metas da organização. 

vi) Relações e/ou hierarquia; 

 

Modos (tipos),informais e formais, caracterizados de 

interação entre indivíduos. 

vii)  Valores e crenças; 

 

Aspecto cognitivo, subjetivo, compartilhado por indivíduos 

e relacionado à cultura organizacional. 

viii) Expectativas e/ou 

percepções; 

Expressão cognitiva, subjetiva, resultante da interação da 

consciência com estímulos internos ou externos. 

ix)   Habilidades; 

 

Saber agir, componente das competências, que agrega valor 

necessário aos objetivos organizacionais. 

x)    Comunicação; 

 

Processo de transmissão e recepção de 

informações/conteúdos/mensagens. 

xi)   Resultados. 

 

Medida do desempenho em função dos objetivos e metas 

estabelecidos. 

 
Fonte: Elaborado pelo autor a partir de referenciais teóricos. 
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APÊNDICE E – Percepções, correlações, justificativas e sínteses 

 

Percepções: Antes da [AVI] quase tudo era pelo call center. Algumas pessoas não gostam, acham difícil, que 

não funciona, mas é por que não escreve, se escrever certo resolve sim. Eu explico direitinho e resolve noventa 

por cento, e isso é bom. (Trabalhador (a) A7.1)                                                                                     

Correlações com categorias da OT (numerais x pontos em verde),  identificadas e descritas no 

APÊNDICE D 

i ii iii iv v vi vii viii ix x xi 

          

Justificativa: O AVI, enquanto parte dos requisitos tecnológicos da organização, a partir de sua implantação 

modifica a forma anterior de divisão do trabalho, relacionamento e comunicação entre os funcionários da 

agência e os teleatendentes do call center. Não gostar, achar difícil e/ou que o AVI não funciona são 

expectativas e/ou percepções que se contrapõem às de que a ferramenta resolve se bem explicado. Conotações 

do compartilhamento de um processo de conciliação de valores e crenças entre os indivíduos diante da nova 

tecnologia que exige a habilidade de comunicação escrita que gera um resultado de 90%, percebido como bom. 

Síntese: 1. Existe AVI e usam AVI disponível aos funcionários. 

          

Síntese: 2. Resolve em torno de 85% das demandas, se a pergunta for bem elaborada (escrita). 

i ii iii iv v vi vii viii ix x xi 

          

Percepções: Atende a maior parte, uns oitenta por cento do que preciso. O que a máquina não responde tem que 

gerar um protocolo para os técnicos. (Trabalhador (a) A21.1) 

i ii iii iv v vi vii viii ix x xi 

          

Justificativa: Há referência aos resultados do AVI e que estes são majoritários, o que a ponta para uma parcela 

minoritária que demanda busca técnica sobre como a máquina poderá resolver. Aspecto que se relaciona a 

requisitos organizacionais que exigem procedimentos de comunicação formal e padronizada com outro 

departamento (TI). 

Síntese: 3. Resolve as demandas menos complexas. 

          

Síntese: 4. O que não é resolvido gera protocolo para área de desenvolvimento. 

          

Percepções: Parte das demandas não atendidas, as mais difíceis, o pessoal do call center atende. Têm coisas 

que só eles pra resolver. Às vezes é ruim não poder recorrer a eles. (Trabalhador (a) A6.1) 

(continua) 
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i ii iii iv v vi vii viii ix x xi 

          

Justificativa: Tarefas e processos de resolução de demandas pelo AVI cujos conteúdos apresentam maior 

dificuldade estabelecem um limite para a divisão do trabalho em função de requisitos e habilidades individuais 

dos teleatendentes.  A conciliação de valores e crenças diante da nova tecnologia e marcada por expectativas e 

percepções relacionadas ao desconforto (ser ruim não poder recorrer ao callcenter)  diante de limitações do 

fluxo de comunicação entre departamentos, necessário aos resultados e/ou relações de outra natureza. 

Síntese: 5. Há questões que apenas os atendentes do call center conseguem resolver.  

          

Percepções: A gente tem que tentar sempre pelo sistema primeiro. Não pode entrar em contato com o call 

center. Se não resolver pela [AVI], aí sim, tenta com o pessoal do atendimento. (Trabalhador (a) A12.1). Foi 

estabelecido em um dado momento que não é pra chamar o call center [...] se a [AVI] não tiver a resposta, se 

não resolver, então, chama. (Trabalhador (a) A20.1) 

i ii iii iv v vi vii viii ix x xi 

          

Justificativa: O processo para obtenção de informações necessárias às atividades laborais tem o AVI como 

requisito obrigatório e prioritário definido pela organização. Esse aspecto modifica a divisão do trabalho 

anterior à implantação da nova tecnologia, bem como as relações e a comunicação entre os indivíduos e 

departamentos. Essa divisão é limitada em função da complexidade das demandas e dos requisitos e habilidades 

individuais dos teleatendentes responsáveis por gerar esse resultado. 

Síntese: 6. O AVI tem que ser consultado primeiro. 

          

Síntese: 7. Há diretrizes de restrição de acesso ao call center.  

          

Síntese: 8. O call center resolve apenas o que for mais complexo. 

          

Percepções: Acho que o pessoal que atendia o que a [AVI] faz foi desligado ou realocado. Pode ser por causa 

desse desempenho do sistema, é alto. (Trabalhador (a) A14.1) 

i ii iii iv v vi vii viii ix x xi 

          

Justificativa: Os indícios percebidos podem ter associação com mudanças das demandas organizacionais 

decorrentes da implantação do AVI e seus resultados. Esses se relacionam à divisão do trabalho, requisitos e 

habilidades individuais, assim como a relação entre as pessoas e departamentos. 

Síntese: 9. Houve realocações ou desligamentos no call center. 

          

Percepções: De forma geral é interessante, resolve, e a gente também vai aprendendo mais com o uso. [...] 

(continuação) 
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Fonte: Elaborado pelo autor 

 

então, sim de alguma forma acaba capacitado não é mesmo? (Trabalhador (a) A3.1) 

i ii iii iv v vi vii viii ix x xi 

          

Justificativa: A nova tecnologia gera expectativa e/ou é percebida como fonte de informação que capacita, 

aspecto que pode ser relacionado com habilidades e resultados gerados nas atividades laborais. 

Síntese: 10. O AVI capacita de alguma forma ao prestar informações. 

          

Percepções: [...] e eventualmente já aconteceu, às vezes na distração você acaba respondendo a [AVI], por que 

ela retorna [...].  (Trabalhador (a) A11.1) 

[...] conversei com Ela. [...] a [AVI] me respondeu muito bem. (Trabalhador (a) A5.1). 

i ii iii iv v vi vii viii ix x xi 

          

Justificativa: A tecnologia  tem características que agregam novo padrão de interação natural e empático que 

modifica expectativas/percepções dos indivíduos no processo de comunicação, na organização. 

Síntese: 11. Já respondeu ao AVI em algum momento. 

          

Percepções:[...] não atende, apenas redireciona para os responsáveis no setor de recursos humanos. 

(Trabalhador (a) A1.1) . Nenhum desses que eu saiba, quem resolve sobre essas coisas é o pessoal do RH. 

(Trabalhador (a) A16.1) 

Síntese: 12. O AVI não atende sobre processos operacionais de RH e/ou subsistemas de GRH. 

... ... ... ... ... ... ... ... ... ... ... 

Percepções:No início era apenas a gente que usava a [AVI], hoje os clientes também podem, no site ou pelo 

celular, é fácil, basta escrever ou falar. (Trabalhador (a) A6.1). 

i ii iii iv v vi vii viii ix x xi 

          

Justificativa: Parte dos elementos fundamentais relacionados à divisão do trabalho entre os funcionários, diante 

da disponibilização do AVI, passam a ser realizados pelos clientes, com consequentes mudanças nas formas de 

comunicação, relações e cultura da organização. 

Síntese: 13. Existe AVI para atendimento dos clientes, em Internet banking e aplicativos mobile. 

          

(conclusão) 
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APÊNDICE F – Potencial de novas pesquisas Brasil-Portugal 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

IMPACTOS DA INTELIGÊNCIA ARTIFICIAL NA ORGANIZAÇÃO DO TRABALHO E RH 

AGENTES VIRTUAIS INTELIGENTES 

6. ÁREA DE 
EDUCAÇÃO 

 

5. SEGMENTO 
DE SAÚDE 

 

4. SETOR  
PÚBLICO 

 

3. START UPS E 
SPIN-OFFS 

 

2. SETOR DE  
CALL CENTER 

 

1. SEGMENTO 
BANCÁRIO 

ABORDAGENS QUALITATIVAS E QUANTITATIVAS 
PLANEJAMENTO, COLETAS, RESULTADOS E ANÁLISES  

  
 

 RELAÇÕES COM INOVAÇÃO E PRÁTICAS DE GESTÃO 
RELAÇÕES COM A PRECARIZAÇÃO DO TRABALHO  

 

Fonte: Elaborado pelo autor 
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APÊNDICE G – Proposição de produto a partir da pesquisa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

SOCIEDADE 
(indivíduos) 

Comunidade 
acadêmica regional 

e nacional 

Comunidade 
acadêmica 

internacional 

UFMG - PORTAL WEB 
 

INFORMAÇÕES 
(institucional e das unidades) 

AVI UFMG 

 

Geral 

UFMG – APP MOBILE 
 

INFORMAÇÕES 
(institucional e das unidades) 

AVI UFMG - Agente Vitual Inteligente UFMG  

Nomes sugeridos a partir do termo INCIPIT 

VITA NOVA no brasão da Instituição, 

visando à correlação com sua história, 

cultura e missão: CIENTUS, INCIPI ou SILEO.  

 

Simulação gráfica do avatar CIENTUS e de uma interface após a implantação desse Agente Virtual. 

 

Fonte: Desenvolvido pelo autor a partir dos resultados da pesquisa e do portal web da UFMG. 

 

Simulação avatar Cientus: 
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ANEXOS 

ANEXO A – Associados APB 

 

 

 

 

Fonte: http://www.apb.pt 
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ANEXO B – Indicadores TIC ITU - Brasil-Portugal 

 

  
Conclusion: Brazil possesses a dynamic and competitive telecom market that is still 

under expansion. Developing telecommunications services coverage and uptake 

within the country has its own hurdles, geographically and socially speaking, 

relating to both the landscape of the country and the income disparities respectively.  

ITU (2018, p. 26) 

Conclusion: Portugal’s telecommunication market has seen positive development, 

despite the general economic downturn. The Government is encouraging investments 

in NGA networks in order to expand high-speed connectivity and increase the 

number of those online. ITU (2018, p. 144) 

 

Fonte: ITU - International Telecommunication Union. Measuring the Information Society Report 2018 – Volume 2. ITUPublications: Geneva, 

2018. pp. 244 
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ANEXO C – Framework de auditoria de IA do THE IIA 2017 

 

 

 

(continua) 
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O componente Fator Humano, que inclui os elementos Ética e Caixa Preta, aborda o 

risco de erro humano que comprometa a habilidade da IA de entregar os resultados 

esperados. The IIA (2017b, p.2) 

 

 

 

Fonte: The IAA (2017a. p. 4; 9) ; The IAA ( 2017b, p. 1- 4). 
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ANEXO D – Chatbot do TeleSUS - Ministério da Saúde 

 

 

 

 

Fonte: evidência coletada pelo autor por meio de dispositivo mobile em: https://saude.gov.br e 

https://w.tnh.health/c/5521. Acesso em 10 abr. 2020.
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ANEXO E – Cinco fatores validados - Survey em Portugal 

 

                             

                               Fonte: Rombão et al. (2020, p. 3429). 
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ANEXO F – Proposta de novos temas à metologia da Pintec 

 

 

 

                   Fonte: Cintra, Braga, Rapini, Santos e Barbosa (2019, p. 126). 


