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RESUMO

A Industria 4.0 (I4.0) e a Transformagao Digital (TD) estdo na pauta contemporanea. A
TD inclui Artificial Intelligence (AI) aplicavel por meio de Agentes Virtuais Inteligentes
(AV]) que emulam comunicag@o natural humana. O fendmeno atinge bancos, Organizagao
do Trabalho (OT) e GRH. De forma exploratoria, esta pesquisa comparou contextos e
percepcdes entre trabalhadores de agéncias bancdrias, sobre a existéncia e uso de AVI
para “atendimento” de funcionarios, em cidades selecionadas no Brasil e Portugal.
Utilizou-se o método qualitativo descritivo e estratégia por casos multiplos (incorporado),
com énfase sobre caracteristicas e inter-relagdes entre contexto, fenomeno e pessoas. As
entrevistas foram conduzidas junto de 25 funciondrios de 22 agéncias de 1 banco
brasileiro no municipio de Belo Horizonte, em 2018, com observacdes posteriores. De
forma semelhante, em agéncias de bancos nacionais, nas cidades de Porto, Braga, Lisboa e
Cascais, em abril de 2019. Além de observagdes diretas, analise de documentos ¢
informacdes das Federagdes e Associagdes locais (FEBRABAN e APB), bancos ¢
referenciais teoricos, para triangulagdes. Comparagdes mostram contextos com percepgoes
opostas e potencial de alinhamento. No caso brasileiro houve percep¢ao do uso de AVI
para atendimento de funciondrios (e clientes); 85% de resolucdo pela maquina;
concomitancia das atividades dos teleatendentes (atividades complexas) com as do AVI
(menos complexas); remanejamento ou demissdes no call center; que o AVI capacita pelo
uso pratico; € que ndo atende sobre RH. O discurso organizacional de “toque humano” e
mais “relacionamento” ¢ um paradoxo. Em ambos os contextos geograficos, entre os casos
selecionados, ha evidéncias do avanco dos canais Internet banking e aplicativos mobile,
mas apenas no caso brasileiro houve percepcao de AVI nessas ferramentas. Ha evidéncias
de investimentos incipientes em chatbots/AV1 por alguns bancos (localizados em fontes
secundarias, apds o periodo de campo) e outros segmentos do setor publico e privado
portugués, enquanto que no Brasil esses aspectos sdo mais dinamicos. Recomendam-se
investigagdes sobre a precarizagdo do trabalho em agéncias e contact center; impactos da
automatizacdo de processos (RPA) e Automated Machine Learning (AutoML); como
ocorrera o avango do uso de AVI no contexto portugués; e efeitos da IA fornecida por
startups e spin-offs Fintech e HRtech sobre empregos, carreiras e praticas de GRH; bem
como as relagdes AV, saude e covid -19 em 2020.

PALAVRAS-CHAVE: Transformacao digital. Inteligéncia artificial. Organiza¢do do
trabalho. Gestao de recursos humanos. Segmento bancario.



ABSTRACT

Industry 4.0 (I4.0) and Digital Transformation (DT) are on the contemporary agenda. DT
includes Artificial Intelligence (Al) 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
(AV1) 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 (Al) 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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APENDICES

APENDICE A — Roteiro semiestruturado (continua)
Entrevistas com funciondarios de agéncias bancarias no Brasil e Portugal

Cidade: Pais Data / /

PERGUNTAS
FILTRO
1. Vocé é funcionario(a) nesta agéncia deste banco?
2. Este banco tem capital nacional (mesmo que em parte)?

3. Nesta agéncia e/ou em outras agéncias deste banco ha utilizagcdo de Agente Virtual
Inteligente (AVI)/(Chatbot), para atendimento de perguntas dos funcionarios? E de clientes?

SE NAO

3.1 Por que essa tecnologia nao é utilizada?

3.2 Como ocorrem, entdo, os contatos e os atendimento de perguntas (duvidas) dos
funcionarios sobre processos bancarios? E de clientes?

3.3 As repostas obtidas pelos funcionarios, no centro de atendimento do banco (call center),
sdo sempre por meio de pessoas, ou ha algum tipo de maquina?

3.4 Como ocorre, o atendimento de perguntas (duvidas) dos clientes?

3.5 Existe previsdo de agéncias deste banco passarem a utilizar (AVI)/Chatbot para
atendimento dos funcionarios (ou clientes)?

3.6 Vocé conhece algum outro banco no pais que utilize esta tecnologia para atendimento
de funcionarios ou de clientes?

3.7 Vocé ja utilizou (ou conhece) algum caso de uso desse tipo de tecnologia por empresas
de outros segmentos do mercado?

SE SIM

4. Como ocorreu a implantagao?

5. Vocé 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. Vocé ja recorreu ao atendimento por este AVI? 7.1. Se sim, com qual (is) objetivo (s)?
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(conclusio)

8. Qual porcentagem dos seus colegas de agéncia vocé percebe que utilizaram o
(AVI)/(Chatbot) para obter informagdes necessarias ao desempenho das fungdes?
% dos meus colegas.

9. Qual porcentagem das agéncias desse banco nesta cidade tem acesso ao atendimento
por AVI para os funcionarios obterem informacdes necessarias ao desempenho das
funcdes? % das agéncias.

10. Qual porcentagem dos funcionarios das agéncias desse banco nesta cidade vocé estima
que ja fizeram uso do AVI para obter informagdes necessarias ao desempenho das
funcbes? % dos funcionarios.

11. Vocé percebe vantagens no uso de (AVI)/(Chatbot)? Se sim, quais?

12. Vocé percebe desvantagens no uso de (AVI)/(Chatbot)? Se sim, quais?

13. Ainda ha pessoas fazendo atendimentos no call center? Sim Nao 13.1.
Se sim, quais tipos?

14. Vocé consegue acesso as pessoas do call center, caso queira ou prefira, para obter
informacdes que hoje o (AVI)/(Chatbot) atende?

15. Ha alguma diretriz da empresa para nao recorrer as pessoas do callcenter para obter
informacdes que hoje o (AVI)/(Chatbot) atende? Sim Nao

16. O que vocé acha que aconteceu com os funcionarios que faziam o atendimento que hoje
¢ realizado apenas pelo (AVI)/(Chatbot)?

17. Como vocé acha que o trabalho ficou organizado no departamento de call center depois
da implantagao do (AVI)/(Chatbot)?

18. Como vocé 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 implantacido do
(AVI)/(Chatbot)?

20. O atendimento do (AVI)/(Chatbot) resolve qual porcentagem das demandas? %
de RESOLUCAO.

21. Que tipo de demandas o (AVI)/(Chatbot) nao resolve?

22. O (AVI)/(Chatbot) de alguma forma capacita ou treina os funcionarios?. Se sim, como
vocé percebe isso?

23. O (AVI)/(Chatbot) responde informagdes sobre salario, contra-cheque, suas férias, faltas,
beneficios, avaliagdo de desempenho ou outra questao relacionada a gestdo de recursos
humanos? Sim Nao Se sim, qual (is)?

24.Quais indicadores vocé acha que foram impactados depois da implantagdo dessa
tecnologia?



APENDICE B - Indicadores Brasil-Portugal

(continua)

INDICADORES BRASIL PORTUGAL
Blocos econdmicos Mercado Comum do Sul Unido Europeia
Area (km?) 8.515.767,049 92.212
Habitantes 208.500.000 10.276.617
PIB nominal 2018 em USD - (taxas de cambio: 3,65 BRL ¢ 1,18 EUR - médias 2018 - IPEA 1.870.572.000.000 237.770.000.000
Brasil e Banco de Portugal)
PIB nominal percapta 2018 em USD 8.971,57 23.136,99
Posi¢do no ranking mundial 2018 - volume de PIB nominal 8° 49°
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
Posicdo no ranking mundial 2018 — PIB PPC 8° 55°
Porcentagem de crescimento do PIB 2018 (média mundial 3,7%) 1,1 2,16
Posi¢do no ranking mundial 2018 — Taxa de crescimento do PIB 40° 25°
Exportagodes (Bilhdes USD) — OMC (2017) 217,739 62,000
Forga de trabalho — dezembro de 2018 105.200.000 5.232.600
Taxa média de desemprego 2018 (%) 12,3 7
Salario minimo 2018 (USD - médias das cotagdes 2018) 261 685,56
Inflagdo — Indice de pregos ao consumidor — IPCA — 2018 (%) 3,75 1
Indice de desenvolvimento humano — IDH 2018 0,759 0,847
Posicdo no ranking global — IDH 2018 79° 41°
Indice 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
Populacao idosa 2018 - (> 65 anos Brasil) e (> 65 Portugal) 19.182.000 2.158.732
Porcentagem da Populagdo > 65 anos sobre o total. 9,2 21
Indice de Desenvolvimento de TIC 2017 — (IDI) da UIT ONU 66° 442
Ranking competitividade 2018 e 2019 - Word Competitiveness Center (WCC) 60° e 59° 33°e 39°
Porcentagem do PIB direcionado a educag@o em 2018 e 2019 - (Média paises OCDE: 5,5%) 6eb 6e5
Gastos anuais por aluno rede publica — basico e superior — Education at a Blance 2017 —em USD 4.450 8.187
- (Média OCDE: 9.655 USD)
Gastos anuais por aluno rede publica — basico — Education at a Blance 2017 —em USD - (Média 3.762 7230

OCDE: 8.548 USD)
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INDICADORES BRASIL PORTUGAL
Gastos anuais por aluno rede publica — superior — Education at a Blance 2017 —em USD - 14.241 7805
(Média OCDE: 12.574 USD)
Ranking Pisa 2015 — OCDE (média posi¢des ciéncias, literatura e matematica) 63° 19°
Indice PISA 2015 — 70 PAISES OCDE - (média ciéncias, literatura e matematica) 395 497
Ranking Pearson Internacional — The Learning Curve 2019 - (40 Paises) 39° 27°
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 Infernet por celular — Brasil 2017 — Portugal 2018 - (%) 97 79
Utilizagao ou instalacdo de aplicativo (texto, voz ou imagens), exceto e-mail, no celular — Brasil 95,5 67
2017 - Portugal 2018 - (%)
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 portatil (PT) —Brasil 2017- Portugal 14,3 36

2018 - (%)

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

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



APENDICE C — Mapa das startups Brasil - ABstartups

MAPA DAS STARTUPS - ABSTARTUPS

MODELO DE NEGOCIO PORCENTAGEM
Saas 41,9
Market-Place 19,8
E-Commerce 7,3
Outros 31
PERFIL DO PUBLICO PORCENTAGEM
Business-to-business — B2B 48,7
Business-to-business-consumer — B2BC 274
Business-to-consumer — B2C 20
Outros 39
ESTADOS NUMERO
Sao Paulo - SP 3833
Minas Gerais - MG 1103
Rio Grande do Sul - RS 927
Rio de Janeiro - RJ 845
Parana - PR 647
AREA DE ATUACAO (RANKING) PORCENTAGEM
1° Educagao 7,18
2° Financas (inclui Fintechs) 4,26
3° Satde e Bem-estar 3,85
4° Internet 3,47
5° Agronegdcio 3,19
6° Varejo-Atacado 2,99
7° E-Commerce 2,96
8° Comunicag¢ao e Midia 2,57
9° TIC e Telecom 2,50
10° Vendas e Marketing 2,31
24° RH Tech 0,99
Fonte: Adaptado pelo a patir de

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

revista Isto E Dinheiro. Acessos em 20 de fev. 2020.
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APENDICE D — Descri¢iio das subcategorias da OT

Subcategorias

Descrigdes

1) Atividades e/ou conteudos;

Conjunto de agdes relacionadas aos conteudos estabelecidos
para se atingir objetivos e metas.

i1) Tarefas e/ou processos;

Conjunto de atividades e o fluxo da sua realizagdo.

ii1) Divisao do trabalho;

Divisdo de tarefas em partes desempenhadas por uma
pessoa.

iv) Requisitos organizacionais
e tecnoldgicos;

Procedimentos, politicas e tecnologias relacionados aos
objetivos e metas da organizagao.

v) Requisitos sociais e
individuais;

Condigdo, social/individual, relacionada aos objetivos e
metas da organizagao.

vi) Relagdes e/ou hierarquia;

Modos (tipos),informais caracterizados de

interagdo entre individuos.

e formais,

vii) Valores e crencas;

Aspecto cognitivo, subjetivo, compartilhado por individuos
e relacionado a cultura organizacional.

viii) Expectativas e/ou
percepgoes;

Expressdo cognitiva, subjetiva, resultante da interagdo da
consciéncia com estimulos internos ou externos.

ix) Habilidades;

Saber agir, componente das competéncias, que agrega valor
necessario aos objetivos organizacionais.

x) Comunicagao;

Processo de transmissao e
informacoes/conteidos/mensagens.

recepcao de

x1) Resultados.

Medida do desempenho em funcdo dos objetivos e metas
estabelecidos.

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de referenciais teoricos.
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APENDICE E — Percepcaes, correlacdes, justificativas e sinteses

(continua)

Percepcoes: Antes da [AVI] quase tudo era pelo call center. Algumas pessoas ndo gostam, acham dificil, que
ndo funciona, mas é por que ndo escreve, se escrever certo resolve sim. Eu explico direitinho e resolve noventa
por cento, e isso ¢ bom. (Trabalhador (a) A7.1)

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

APENDICE D

i 1i ii v \% vi vii viil X X X1

Justificativa: O AVI, enquanto parte dos requisitos tecnoldgicos da organizagdo, a partir de sua implantacao
modifica a forma anterior de divisdo do trabalho, relacionamento e comunicagdo entre os funcionarios da
agéncia ¢ os teleatendentes do call center. Nao gostar, achar dificil e/ou que o AVI ndo funciona sdo
expectativas e/ou percepgdes que se contrapdem as de que a ferramenta resolve se bem explicado. Conotagdes
do compartilhamento de um processo de conciliagdo de valores e crengas entre os individuos diante da nova
tecnologia que exige a habilidade de comunicag@o escrita que gera um resultado de 90%, percebido como bom.

Sintese: 1. Existe AVI e usam AVI disponivel aos funcionarios.

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

i i ii v \% Vi vii viii X X Xi

Percepcbes: Atende a maior parte, uns oitenta por cento do que preciso. O que a maquina nio responde tem que
gerar um protocolo para os técnicos. (Trabalhador (a) A21.1)

i i ii v \% Vi vii viii X X Xi

Justificativa: Ha referéncia aos resultados do AVI e que estes sao majoritarios, o que a ponta para uma parcela
minoritiria que demanda busca técnica sobre como a maquina poderad resolver. Aspecto que se relaciona a
requisitos organizacionais que exigem procedimentos de comunicacdo formal e padronizada com outro
departamento (TT).

Sintese: 3. Resolve as demandas menos complexas.

Sintese: 4. O que nao ¢ resolvido gera protocolo para area de desenvolvimento.

Percepcdes: Parte das demandas ndo atendidas, as mais dificeis, o pessoal do call center atende. Tém coisas
que s6 eles pra resolver. As vezes é ruim ndo poder recorrer a eles. (Trabalhador (a) A6.1)
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(continuacao)
i 1i i v \% Vi vii viii X X X1
[ ] [ ] [ ] ([ J [ ] [ ] ([ J ([ J ([ J [ ]

Justificativa: Tarefas e processos de resolugdo de demandas pelo AVI cujos conteidos apresentam maior
dificuldade estabelecem um limite para a divisdo do trabalho em fun¢do de requisitos e habilidades individuais
dos teleatendentes. A conciliacdo de valores e crengas diante da nova tecnologia e marcada por expectativas e
percepgoes relacionadas ao desconforto (ser ruim ndo poder recorrer ao callcenter) diante de limitagdes do
fluxo de comunicacdo entre departamentos, necessario aos resultados e/ou relagdes de outra natureza.

Sintese: 5. Ha questdes que apenas os atendentes do call center conseguem resolver.

Percepcbes: A gente tem que tentar sempre pelo sistema primeiro. Ndo pode entrar em contato com o call
center. Se nao resolver pela [AVI], ai sim, tenta com o pessoal do atendimento. (Trabalhador (a) A12.1). Foi
estabelecido em um dado momento que ndo ¢ pra chamar o call center [...] se a [AVI] ndo tiver a resposta, se
ndo resolver, entdo, chama. (Trabalhador (a) A20.1)

i 1i ii v \ vi vii viil X X X1

Justificativa: O processo para obtengdo de informagdes necessarias as atividades laborais tem o AVI como
requisito obrigatdrio e prioritirio definido pela organizacdo. Esse aspecto modifica a divisdo do trabalho
anterior a implantacdo da nova tecnologia, bem como as relacdes e a comunicagdo entre os individuos e
departamentos. Essa divisao ¢ limitada em funcdo da complexidade das demandas e dos requisitos e habilidades
individuais dos teleatendentes responsaveis por gerar esse resultado.

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

Sintese: 7. Ha diretrizes de restri¢do de acesso ao call center.

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

Percepcdes: Acho que o pessoal que atendia o que a [AVI] faz foi desligado ou realocado. Pode ser por causa
desse desempenho do sistema, ¢ alto. (Trabalhador (a) A14.1)

i i1 i v \ vi vil viil ix X X1

Justificativa: Os indicios percebidos podem ter associagdo com mudangas das demandas organizacionais
decorrentes da implantagdo do AVI e seus resultados. Esses se relacionam a divisdo do trabalho, requisitos e
habilidades individuais, assim como a relagdo entre as pessoas e departamentos.

Sintese: 9. Houve realocagdes ou desligamentos no call center.

Percepcbes: De forma geral ¢ interessante, resolve, e a gente também vai aprendendo mais com o uso. [...]
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(conclusio)
entdo, sim de alguma forma acaba capacitado ndo é mesmo? (Trabalhador (a) A3.1)
i ii iii v \ A% vii viii iX X Xi
([ ([ ([ [ J

Justificativa: A nova tecnologia gera expectativa e/ou ¢ percebida como fonte de informagdo que capacita,
aspecto que pode ser relacionado com habilidades e resultados gerados nas atividades laborais.

Sintese: 10. O AVI capacita de alguma forma ao prestar informagdes.

Percepgoes: [...] ¢ eventualmente ja aconteceu, as vezes na distragdo vocé 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 1i ii v \ vi vii viil X X X1

Justificativa: A tecnologia tem caracteristicas que agregam novo padrio de interacdo natural e empatico que
modifica expectativas/percepgdes dos individuos no processo de comunicagdo, na organizagao.

Sintese: 11. J4 respondeu ao AVI em algum momento.

Percepcoes:[...] ndo atende, apenas redireciona para os responsaveis no setor de recursos humanos.
(Trabalhador (a) Al.1) . Nenhum desses que eu saiba, quem resolve sobre essas coisas € o pessoal do RH.
(Trabalhador (a) A16.1)

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

Percepgoes:No inicio era apenas a gente que usava a [AVI], hoje os clientes também podem, no site ou pelo
celular, ¢ facil, basta escrever ou falar. (Trabalhador (a) A6.1).

i i1 i v \ vi vil viil ix X X1

Justificativa: Parte dos elementos fundamentais relacionados a divisdo do trabalho entre os funcionarios, diante
da disponibilizagdo do AVI, passam a ser realizados pelos clientes, com consequentes mudangas nas formas de
comunicagdo, relagdes e cultura da organizacio.

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

Fonte: Elaborado pelo autor



APENDICE F - Potencial de novas pesquisas Brasil-Portugal

IMPACTOS DA INTELIGENCIA ARTIFICIAL NA ORGANIZAGAO DO TRABALHO E RH

1. SEGMENTO 2. SETOR DE 3.START UPS E 4. SETOR 5. SEGMENTO 6. AREA DE
BANCARIO CALL CENTER SPIN-OFFS PUBLICO DE SAUDE EDUCAGAO

AGENTES VIRTUAIS INTELIGENTES

ABORDAGENS QUALITATIVAS E QUANTITATIVAS
PLANEJAMENTO, COLETAS, RESULTADOS E ANALISES

RELACOES COM INOVACAO E PRATICAS DE GESTAO
RELACOES COM A PRECARIZACAO DO TRABALHO

Fonte: Elaborado pelo autor
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APENDICE G - Proposicéo de produto a partir da pesquisa

AVI UFMG - Agente Vitual Inteligente UFMG

SOCIEDADE
(individuos)

UFMG - PORTAL WEB

Geral
INFORMACOES

(institucional e das unidades)

Comunidade

académica regional — AVIUFMG .
enacional || moomoomooooood , UFMG — APP MOBILE ;

: | INFORMACOES i
Comu?'d,ade ! (institucional e das unidades) |
académica ' :

internacional L o e

Simulagao grafica do avatar CIENTUS e de uma interface apds a implantacdo desse Agente Virtual.

Nomes sugeridos a partir do termo INCIPIT
VITA NOVA no brasdo da Instituicdo,
visando a correlagdo com sua historia,
cultura e missdo: CIENTUS, INCIPI ou SILEO.

(3 @& ufmgbr [+

Universidade Federal
de Minas Gerais

E Acesse:

Menu do portal

ssar na UFMG
PPy

l 4 s s 3

Minha UFMG

-

i Alertas
Viva! Sou CIENTUS, o

assistente virtual da UFMG. AEIUE BN ERsS

Qual seu nome e como #Use o Cientus
posso ajudar? #Vai passar
I Digite sua mensagem... (4|

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

ANEXO A - Associados APB

Este site uliliza cookies para melhorar a sua experdéncia de utilizagho. Ao navegar no sile estd a consentir a ulllizagio de cookies a
Zalba mais >

Inicia A APE  Associados

Associados

A Associacio Portuguesa de Bancos (APE) é a principal entidade que, em Portugal, representa o sector bancario. Os seus 23
associados constituemn mais de 90% do ativo do sistema bancario portugués.

A adesdo & APB é voluntaria e ndo dispde, como algumas Associagdes Bancarias do mesmo género, de poderes piblicos delegados.
A sua atuagao decorre exclusivamente dos poderes que Lhe 3o confiados pelos Associados.

JABANCA BBVA o " CA

BNP PARIBAS Cradile Agricola
BNP Paribas Caixa Central de Crédito
ABANCA CORPORACION Banco Bilbao Vizcaya Agricola Mituo

BAMCARIA, Sucursal em Argentaria, Sucursal em

Portugal Portugal M M-OI':'EE‘FM 7
i EuroBic

BPI g Caixa Econdmica Montepio EuroBic

Geral
BaANCODOBRASIL
Deutsche Bank

Banco BP Banco do Brasil AG - Sucursal

em Portugal #uc)

= Caixa Geral de Depdsitos Deutsche Bank AG, Sucursal
BANCO em Portugal
CARREGOSA
HAITONG . co'
Banco Carregosa Banco Comercial Portugués @
Haitong Bank Novo Banco

Credib®m bancoctt Wi
IZiril(

Banco Credibom, SA Banco CTT, SA

“ BANCO O te bEnes fecil
<% Banco Finantia A INVES] WiZink Banlk
Banco Finantia Banco Imvest

Banco de Investimento Global  Caixa Econdmica da
Misericdrdia de Angra do

Heroismo
m bankinter
Banco Santander Totta Bankinter

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

Key indicators for Brazil (2017) Amer;:r;i World
Fixed-telephone sub. per 100 inhab. 19.5 239 13.0
Mobile-cellular sub. per 100 inhab. 113.0 111.8 103.6
Active mobile-broadband sub. per 100 inhab. 90.2 895 61.9
3G coverage (% of population) 95.5 939 879
LTE/WiMAX coverage (% of population) 83.1 843 763
Individuals using the Internet (%) 67.5 675 486
Households with a computer (%) 46.3 64.8 471
Households with Internet access (%) 60.8 683 54.7

International bandwidth per Internet user (kbit/s) 290 771 766

Fixed-broadband sub. per 100 inhab. 13.7 19.9 13.6
Fixed-broadband sub. by speed tiers, % distribution

-256 kbit/s to 2 Mbit/s 23.4 6.6 4.2
-2 to 10 Mbit/s 34.5 231 13.2
-equal to or above 10 Mbit/s 42.1 70.3 82.6

Note: Data in italics are ITU estimates. Source: ITU (as of June 2018).

Key indicators for Portugal (2017) Europe World

Fixed-telephone sub. per 100 inhab. 46.8 35.8 13.0
Mobile-cellular sub. per 100 inhab. 113.9 120.4 103.6
Active mobile-broadband sub. per 100 inhab. 68.9 859 619
3G coverage (% of population) 99.5 983 87.9
LTE/WiMAX coverage (% of population) 989 896 763
Individuals using the Internet (%) 73.8 77.2 486
Households with a computer (%) 71.5 786 471
Households with Internet access (%) 76.9 80.6 54.7
International bandwidth per Internet user (kbit/s) 52.9 1175 76.6
Fixed-broadband sub. per 100 inhab. 346 304 136

Fixed-broadband sub. by speed tiers, % distribution

-256 kbit/s to 2 Mbit/s 0.3 0.6 4.2
-2 to 10 Mbit/s 0.8 124 13.2
-equal to or above 10 Mbit/s 989 87.0 826

Note: Data in italics are ITU estimates. Source: ITU (as of June 2018).

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)

Objetivos e Atividades ou Procedimentos Relevantes a Estratégia de IA

Objetivo(s) do Trabalho ou de Controle  Atividades ou Procedimentos

Estar envolvido ativamente em projetos  Comparecer s reunifes da equipe do projeto de A,
de |A desde o inicio, oferecer consultoria e

insights que contribuam para uma

implementagdo de sucesso.

A organizagdo tem uma estratégia definida Determinar se a estratégia de 1A foi documentada e, se sim, verificar que a estratégia:
delA, B Articula os resultados pretendidos das atividades de IA (objetivos estratégicos).

N Articuls, em alto nivel, como os objetivos de |A seréo atingidos (plano estratégico).

Prestar avaliagio sobre a prontiddo e Alavancar uma estrutura estabelecida de ciberseguranga, trabalhar em colaboragdo com

resposta a ciberameagas. Tl e outras partes, para garantir que defesas e respostas eficazes estejam em pratica.

Ha recursos suficientes (equipe Revisar o processo de definicio das necessidades de equipe  orcamento em apoio 2 IA.
orgamento) para implementar a estratégia

delA.

Orientar se a estratégia considera Revisar quaisquer avaliagdes existentes de ameagas e oportunidades de 1A,
adequadamente as ameagas Sendo houver avaliagdes, fazer recomendagdes para o futuro (como a organizacéo
oportunidades de 1A, poderia se planejar para identificar ameacas e oportunidades de IA),

Objetivos e Atividades ou Procedimentos Relevantes a Governanga de 1A

Objetivo(s) do Trabalho ou de Controle Atividades ou Procedimentos

Prestar avaliacdo de que estruturas de Revise modelos de negdcio e a estrutura organizacional; determine se os modelos de
governanca de 1A foram estabelecidas, negocio e estrutura organizacional refletem a estratégia de |A da organizagdo.
documentadas e estdo em pratica como Revise as politicas e procedimentos de |A; determine se as politicas e procedimentos
definido. organizacionais identificam claramente os papéis e responsabilidades de |A relativos a

estratégia, governanca, arquitetura de dados, qualidade dos dados, imperativos éticos
e mensuracdo do desempenho de |A.

Avaliar se agueles com responsabilidades de  Entreviste as pessoas com responsabilidades de 1A

lA tém as competéncias necessarias para ser  Revise descrigbes de cargos de IA, habilidades exigidas, etc., e verifigue se os
bem-sucedidos. Por exemplo, os responsaveis tém as qualificagdes declaradas.

responsaveis pelos imperativos éticos devem

ser competentes em avaliar o

comportamento ético dos que fornecem as

entradas humanas a IA e devem ser

independentes da atividade de IA.

Prestar avaliagdo de que politicas e Revise as politicas e procedimentos de |A e determine se abordam suficientemente os

procedimentos de 1A foram estabelecidos e riscos de A

documentados. Determine se as politicas e procedimentos possibilitam anadlises periadicas de "e 5™ ou
planejamento de cenarios.

Prestar avaliacdo de que os rastros de Revise os rastros de auditoria de 1A

auditoria da atividade de 1A oferecem Determine se os rastros de auditoria oferecem informagbes suficientes para entender
informacdes suficientes para entender quais  quais decisdes foram tomadas & por qué.

decisbes de |A foram tomadas e por qué.

Prestar avaliacdo de que politicas e Observe os funciondrios na implementacio de procedimentos de 1A
procedimentos tenham sido implementados  Revise relatdrios do canal de ajuda/deniincia e acompanhe quaisguer relatdrios
e estejam funcionando cemo definide, e de zlegando ndo confermidade ou atividades maliciosas relativas & IA.

que os funciondrios estejam em
confermidade.

Entreviste uma amostra aleatoria de funcionarios e determine se tém conhecimento
das politicas e procedimentos de |A.

Identifique e revise as politicas e procedimentos de acesso 3 1A

Avalie as politicas de acesso e teste os controles de acesso.

Avalie se o5 objetivos de controle regulatdrio refletem os regulamentos, normas e
orientagdes emergentes.




(conclusio)

O componente Fator Humano, que inclui os elementos Etica 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)

Objetivos e Atividades ou Procedimentos Relevantes a Etica

Objetivo(s) do Trabalho ou de Controle

Prestar avaliagdo de que os resultados
das atividades de IA da organizag3o estdo
livres de parcialidades n3o intencionais.

A organizagio consegue "atribuir
sentido" aos produtos da IA.

Objetivos e Atividades ou Procedimentos Relevantes a Caixa Preta

Objetivo(s) do Trabalho ou de Controle

Avaliar o entendimento da organizagao
quanto aos dados da "caixa preta" (isto
€, os algoritmos inerentes, fungdes
internas ou mecanismos que capacitam a
IA).

Atividades ou Procedimentos

Revisar os resultados desejados das
atividades de IA (objetivos estratégicos) e
comparar com resultados reais. Se for
detectada uma variag3o, determinar se a
causa foi a parcialidade.

Revisar os produtos da IA e o sentido que
foi atribuido a partir deles.

Atividades ou Procedimentos

Revisar o desenvolvimento da IA e as
politicas, processos e procedimentos de
implementacgao, e verificar se os dados
da caixa preta foram identificados.

Entrevistar os responsaveis pelos
resultados da IA e verificar se entendem e
poderiam explicar os dados da caixa preta.

Fonte: The IAA (2017a. p. 4; 9) ; The IAA (2017b, p. 1- 4).
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ANEXO D — Chatbot do TeleSUS - Ministério da Saude
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LA | 17:03

(t (@ Lite ww.saude.gov.br :

ATENDIMENTO A DISTANCIA

Por meio do aplicativo “Coronavirus SU
pelo chatbot disponivel na pagina do
Ministério da Sadde na internet ou
ligando diretamente parao 136 e
escolhendo a opcao 1, a populacdo pode
buscar ajuda para identificar sinais da
doenca. Mais de 20 mil atendlmentos;a
foram registrados ne -

o telefone 136 recek CORONAV[RUS

ligagdes, sendo que

atendimentos foram Telesus )
risco e encaminhadc

Ja o aplicativo e o chatbot conta «iizaram
quase 4 mil atendimentos.

Se vocé tem sintomas gripais {FETTRa

{3 @ winhhealth/chat @
“
Saude

Ola! ¢y

Este canal foi criado pelo Ministério
da Saude para verificar sintomas e

esclarecer as suas duvidas sobre o

novo coronavirus (COVID-19).

Como podemos te ajudar? Escolha
um dos botoes para comegar &

Verificar sintomas

Estou com duvidas

Digite uma mensagem. ()
igite uma m gen ‘\f/

Fonte: evidéncia 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

Table 2: Main statistical data on the 5 factors

Coeficient of
Factor Average M variation 1 2 3 4 5
deviation
- (SD/Aav)
1. Impact on 2,69 0,89 0.33 o =
increased 0,754
knowledge
2. Effects of 3,53 0,74 0.21 0,458** o = 0,807
robotization on
society
3. Impact of 3,56 0,71 0.20 0,471** 0,619** o _
introducing robots 0,769
into Human
Resources
4, Impact on 4,13 0,93 0.23 0,196** 0,277** 0,266** o -
human work 0,724
5. Effect of 3,59 0,74 0.21 0,295** 0,523** 0,381** 0,085 o =
interaction 0,648
between man and
robots

Source: Author’'s own elaboration
** _ significant at less than 5 percent

Fonte: Rombao et al. (2020, p. 3429).



ANEXO F - Proposta de novos temas a metologia da Pintec

Imagem 1 — Temas abordados e conceituacio das variaveis investigadas

Caracteristicas
das empresas

Inovou em
produta ou
processad

Projetos
incompletos ou
abandonados?

Deserigdo das
Inovacies

Athvidades
inovativas

Compra de PED

Uso de robética, big
data, loT e Inteligéncia
Artificial.

/

Uso de bioteonologia e
nanotecnologia

/

Inovagdes
organizacionais e

de marketing

Problemas &
obsthoulos

e

Métodos de
protecio ndo formals

Fontes de i /
Informagio P&mn?g

Fonte: Elaborado pelos autores a partir de IBGE (2016) — Pesquisa de inovacdo 2014 — Notas

técnicas.

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