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RESUMO

Contexto: A adogéo de Inteligéncia Atrtificial (IA) se tornou cada vez mais presente
nas organizagdes. Contudo, nem todas elas estdo preparadas para as transformagdes
causadas pelo uso dessa tecnologia que, de certa forma, pode executar funcdes de
um ser humano. Publicagdes tedricas recentes apontam que um dos grandes desafios
nesse campo se refere a compreensado de como a adogao de |IA nas organizagdes
afeta a confianga das pessoas que a utilizam e abrem uma lacuna de pesquisa no que
se refere aos estudos empiricos sobre esse tema. Objetivo: Por conseguinte, esta
dissertacdo tem como objetivo geral compreender empiricamente os fatores
(cognitivos e emocionais) que afetam a confianga humana em IA nas
organizagées. Métodos/resultados: A metodologia de pesquisa se caracteriza como
exploratéria e qualitativa e envolve duas etapas distintas. Por se tratar de um tema
emergente, primeiramente, o presente estudo buscou (i) identificar na literatura
quais sao os fatores que afetam a confianga humana em IA nas organizagoes.
Para responder a esta pergunta, conduziu-se Revisao Integrativa (RI) para identificar
e definir os diferentes fatores considerados pelas organizagbes no que tange a
confianga em |A. Resultados e analises da Rl permitiram a identificacdo de fatores
que afetam a adocado de IA nas organizagdes, a exemplo de similaridade com
comportamentos humanos, presenca fisica, complexidade da tarefa, além de
relacionar estes fatores aos diferentes tipos de IA (Robd, Agentes Virtuais e
Bot/Embutida). Em seguida, conduziu-se estudo de casos multiplos para (ii)
compreender quais sdo os fatores que influenciam a confianga humana em IA
em empresas do setor automotivo e como estes fatores se relacionam aos
diferentes tipos de IA (Robd, Agentes Virtuais e Bot/Embutida). O setor
automotivo foi selecionado por se apresentar como pioneiro e influenciador na adogao
de IA, tanto em seus processos produtivos quanto nos seus produtos. Nesta segunda
etapa, buscou-se compreender em que grau os fatores identificados na RI foram
verificados no estudo de casos. Contribuigdes: A partir da Rl, foram elaborados dois
quadros. O primeiro quadro apresenta uma sintese da evolugdo dos conceitos de
confianga humana, IA e fatores cognitivos e emocionais. O segundo quadro integra os
principais fatores cognitivos e emocionais identificados na literatura e que influenciam
confianga humana em IA nas organizagdes. A partir do estudo de casos, elaborou-se

um terceiro quadro que contextualiza vantagens e desafios na adogdo de IA em



organizagbes do setor automotivo. Esta dissertacdo contribui para o avanco de
pesquisas sobre confianga humana em IA abordando uma importante questao social
e tecnoldgica sob perspectivas tedrica e empirica. Seus resultados auxiliam gestores
com informacgdes sobre os fatores que afetam a adogao de IA nas organizagdes e abre
novas frentes de pesquisa futura sobre a adogao de IA em outros setores industriais.
O presente estudo se limita ao setor automotivo de um pais emergente e pode também
ser estendido em pesquisas comparativas que envolvem paises de regides globais

diversas.

Palavras-chave: Confianga humana. Inteligéncia artificial. Fatores cognitivos e
emocionais. Estudo de casos. Setor automotivo. Decisao.



ABSTRACT

Context: The adoption of Artificial Intelligence (Al) has become increasingly present
in organizations. However, not all of them are prepared for the transformations caused
by the use of this technology that, in a way, can perform functions of a human being.
Recent theoretical publications point out that one of the great challenges in this field
refers to understanding how the adoption of Al in organizations affects the trust of the
people who use it and open a research gap regarding empirical studies on this topic.

Objective: Therefore, this dissertation aims to empirically understand the factors
(cognitive and emotional) that affect human trust in Al in organizations.
Methods/results: The research methodology is characterized as exploratory and
qualitative and involves two distinct stages. As this is an emerging topic, first, this study
sought to (i) identify in the literature which factors affect human trust in Al in
organizations. To answer this question, an Integrative Review (IR) was conducted to
identify and define the different factors considered by organizations regarding trust in
Al. IR results and analyzes allowed the identification of factors that affect the adoption
of Al in organizations, such as similarity with human behavior, physical presence, task
complexity, in addition to relating these factors to the different types of Al (Robot,
Virtual Agents and Bot/Embedded). Then, a multiple case study was conducted to (ii)
understand what are the factors that influence human trust in Al in companies
in the automotive sector and how these factors are related to different types of
Al (Robot, Virtual Agents and Bot/ built-in). The automotive sector was selected for
presenting itself as a pioneer and influencer in the adoption of Al, both in its production
processes and in its products. In this second stage, we sought to understand to what
degree the factors identified in the IR were verified in the case studies. Contributions:
Based on the IR, two tables were created. The first table presents a synthesis of the
evolution of the concepts of human trust, Al and cognitive and emotional factors. The
second table integrates the main cognitive and emotional factors identified in the
literature and that influence human trust in Al in organizations. Based on the case
studies, a third table was created that contextualizes the advantages and challenges
of adopting Al in organizations in the automotive sector. This dissertation contributes
to the advancement of research on human trust in Al by addressing an important social
and technological issue from theoretical and empirical perspectives. Its results help

managers with information about the factors that affect the adoption of Al in



organizations and open new fronts for future research on the adoption of Al in other
industrial sectors. The present study is limited to the automotive sector of an emerging
country and can also be extended in comparative research involving countries from

different global regions.

Keywords: Human trust. Atrtificial intelligence. Cognitive and emotional factors. Case

Study. Automotive sector. Decision.
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1 INTRODUGAO

Novas tecnologias associadas a Inteligéncia Artificial (IA) passaram a ser mais
conhecidas, difundidas e aplicadas principalmente com a crescente utilizacdo de
mecanismos digitais pelas organizagcbes e seus participantes a partir de
transformacgdes sociotécnicas que favoreceram a Industria 4.0 (GHOBAKHLOO et al.,
2021; NOBRE 2005, 2011; NOBRE et al., 2008; WANG et al., 2022; XU et al., 2021).

Com o avancgo da Industria 4.0 - que envolve transformagdes tecnoldgicas e
organizacionais e busca alcancar maior eficiéncia e produtividade como uma
estratégia de competitividade (NOBRE, 2011; NOBRE ET AL., 2008; XU et al., 2021)
- as organizagoes passaram a ser cada vez mais desafiadas pela velocidade com que
as mudangas ocorrem e requerem sua adaptacdo em ambientes complexos,
dindmicos e incertos. Raisch e Krakowski (2021, p.3) proferem que “avangos
computacionais recentes e aumento exponencial de dados e novas técnicas de
aprendizado de maquina, agora favorecem que as organizagdes usem solugdes
baseadas em |IA” e outras tecnologias relacionadas.

A medida que empresas se aproximaram de modelos de Industria 4.0, alguns
estudos tedricos e empiricos puderam constatar as suas vantagens relacionadas a
produtividade e deficiéncias associadas a sua falta de integracdo aos aspectos
humanos e ergondmicos no trabalho além de questdes mais amplas de cunho social
e ecologico (BEIER, et al.,, 2020; BEIER; NIEHOFF; HOFFMANN, 2021; BEIER;
KIEFER; KNOPF, 2022).

Por conseguinte, alguns autores anteciparam conceitos voltados para uma
Industria 5.0 que procura suprir essas deficiéncias a medida que procura reduzir
disparidades e incompatibilidades entre o ser humano e a maquina a fim de utilizar
essa combinagdo para melhoria de criatividade e aprendizado organizacional
(NAHAVANDI, 2019; WANG et al., 2022; XU et al., 2021). Os proponentes da Industria
5.0 reconhecem que os sistemas industriais podem contribuir para o alcance de
objetivos sociais e ecoldgicos que vao além de geracdo de empregos e bem-estar de
seus participantes. Ela busca se tornar um provedor de resiliéncia e prosperidade a
medida que reconhece os limites do nosso planeta (XU et al., 2021). Neste sentido,
enquanto a Industria 4.0 tem foco na tecnologia e automacao, a Industria 5.0 tem foco

no processo de augmentation, ou seja, na cooperagao e sinergia entre homem-
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maquina (Raisch e Krakowski, 2021), e em valores entregues nos ambientes interno
e externo da organizacao (XU et al., 2021).

Referindo-se a IA, uma “nova geragédo de tecnologias capazes de interagir
com o meio ambiente e que simula a inteligéncia humana” Glikson e Woolley (2020,
p.628) passa a introduzir novos desafios no que se refere a sua integragcado nas
organizacdes. O desafio que interessa o estudo nesta dissertagao é relativo a
confianga das pessoas que sao usuarios de tecnologias de IA nas organizagoes.
Com a evolugédo das organizagdes industriais e das tecnologias de informacéo, as
maquinas passaram a realizar fungcbes mecanicas e cognitivas mais complexas nos
ambientes produtivos. Dessa maneira, elevaram-se suas participagdes antes restritas
ao chéo de fabrica para niveis que envolvem dados gerenciais e organizacionais mais
complexos (Nobre et al., 2008). Por conseguinte, alguns estudos propuseram que
maquina de I|A, assim como seres humanos, podem ser classificadas como
participantes nas organizagdes a medida que elas executam decisdes em nome das
organizagbes (NOBRE, 2005; NOBRE; TOBIAS; WALKER, 2009). Ao promover uma
evolucdo na relagcdo homem-maquina, espera-se potencializar capacidades humanas
e organizacionais por meio de cooperacdao ao invés de automacado (RAISCH;
KRAKOWSKI, 2021).

Havera uma interrupcao massiva. A tecnologia esta se desenvolvendo muito
rapidamente, possivelmente de forma exponencial. Mas as pessoas sao
lineares. Quando as pessoas lineares se deparam com uma mudanca
exponencial, elas ndo serdo capazes de se adaptar a isso facilmente. Entao,
claramente, algo esta vindo ... E claramente a IA vai vencer [contra a
inteligéncia humana). Ndo esta nem perto. Como as pessoas vao se ajustar
a isso é um problema fascinante - mas para meus filhos e netos, ndo para
mim, declara Daniel Kahneman em entrevista ao The Guardian (KAHNEMAN,
2021).

Tecnologias como |A podem ser percebidas pelas pessoas como um certo
risco uma vez que estas tecnologias podem assumir fungdes similares as que as
desempenham nas organizag¢des. Porém, estas tecnologias tendem a criar ainda mais
oportunidades mudando a forma e o tipo de tarefas que sao executadas pelas pessoas
ao invés de tirar seus empregos. (GLIKSON; WOOLLEY, 2020; CURIONI, 2018).

Conforme Asan, Bayrak e Choudury (2020), as interagdes dos seres humanos
com |A sao altamente influenciadas pela confianga. Promover confianga humana na
utilizagcado de IA € um fator chave para o sucesso da implantagdo desta tecnologia,

principalmente porque os humanos temem serem substituidos pelas maquinas e este
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temor gera resisténcia criando barreiras no avango desta tecnologia nas organizacdes
(CURIONI, 2018).

Nobre et al. (2008, 2009) explicam que maquinas cognitivas sdo necessarias
para estender os limites humanos de capacidade computacional e gerenciamento de
incertezas para modelos mais avangados de cognicdo e processamento de
informacdes. Ao participar das organizagdes, as maquinas cognitivas sao agentes da
cognigdo organizacional e contribuem para melhorar os graus de cognicéo,
inteligéncia e autonomia da organizagcédo (NOBRE, 2005). Humanos e maquinas séo
muitas vezes tidos como adversarios em funcédo dos efeitos da automacao sobre o
mercado de trabalho. Porém, suas fortalezas combinadas podem elevar o potencial
de decisdo e aprendizagem, aumentando-se suas capacidades e ndo o contrario
(CURIONI, 2018; GLIKSON E WOOLLEY, 2020; NOBRE et al., 2009). Glikson e
Woolley (2020) destacam que “focar em questdes de confianga nos permite abordar
nao apenas o desuso (uma rejeicdo) da tecnologia, mas também seu uso indevido
(um excesso de confianga inadequada na tecnologia) ou seu abuso (uso prejudicial
para obter um ganho individual”.

Confianga possui aspectos cognitivos (baseado em percepcdes) e emocionais
(baseado em relacionamentos e conexdes) além de ter diferentes niveis na relagao
do usuario com a tecnologia (baixa confianga, que pode levar ao desuso, perda de
tempo e desperdicio de recursos; alta confianca, que poderia levar ao uso indevido ou
ocasionar violagdo de segurancga). Para tanto, focar em questdes de como confianga
pode ser influenciada, permite abordar o uso ou rejeicao da tecnologia IA e por isto
compreender em detalhes estes fatores é critico para que as organizagdes possam
potencializar o uso da |IA. Neste contexto, esta dissertagdo tem como obijetivo:
Compreender os fatores (cognitivos e emocionais) que influenciam a confianga
humana em IA nas organizagdes. Para responder a esta questdo este estudo
utilizou 2 estratégias em sua fundamentacéo.

Na primeira etapa, realizou-se uma revisao integrativa da literatura com
objetivo de identificar quais sao os fatores que afetam a confianga humana em IA nas
organizagdes. Elaborou-se um quadro de analise tedrico contendo conceitos de IA,
confianga humana em |A e fatores cognitivos e emocionais que afetam a confianga
humana em |A nas organizagbes. A revisao integrativa possibilitou identificar e
estruturar estes fatores em um modelo que suportou o0 desenvolvimento da segunda

etapa.
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A segunda etapa constituiu-se de um estudo de casos multiplos em
empresas do setor automotivo em que a coleta de dados foi realizada através de
técnicas de entrevista semiestruturadas. Neste estudo adotou-se o modelo teorico
proposto em Glikson e Woolley (2020) para realizagdo de estudo tedrico e empirico
sobre fatores (cognitivos e emocionais) que afetam a confianga humana em |A nas
organizacgdes. Optou-se por este modelo uma vez que abrange as principais formas
de representacdo de IA (Robé Fisico, Agente Virtual e Embutida) que influenciam
elementos chave que moldam os fatores cognitivos e emocionais de confianga
humana em IA que podem ser classificados nas seguintes dimensoées: tangibilidade,
transparéncia, confiabilidade, caracteristicas das tarefas e comportamentos
imediatos. Adicionalmente, o modelo de Glikson e Woolley (2020) mostrou abranger
grande parte dos tipos de |IA e de fatores cognitivos e emocionais encontrados na
Revisao Integrativa (RI) conduzida nesta dissertagdo. Como contribuicdo, esta
dissertagcdo aborda uma importante questdo social e tecnoldgica sob perspectivas
tedrica e empirica sobre confianga humana em |A. Seus resultados auxiliam gestores
com informacdes sobre os fatores e dimensdes que afetam a adocédo de IA nas

organizacoes.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

O dinamismo e velocidade com que os ambientes de fabricagdao tém que se

adaptar a transformacao digital traz complexidades e incertezas, principalmente em
relagdo ao volume exponencial de dados que sao gerados. Para lidar com estes
desafios, o uso de tecnologias como |IA mostram alto potencial para suportar os
fabricantes através de analises preditivas e mecanismos de tomada de decisao.
Porém, ainda é relativamente baixa a adogdo de tecnologias como |IA na industria
devido a falta de preparagao destas organizacdes, principalmente porque no ambiente
real existem situagdes singulares e complexas (PERES et al., 2020).
A medida que o mercado gera possibilidades para que sistemas industriais produzam
de forma cada vez mais personalizada, as empresas precisam desenvolver novas
competéncias tecnoldgicas, gerenciais e organizacionais para acompanhar ambientes
cada vez mais incertos e complexos (NOBRE et al, 2008; XU et al., 2021).
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Conforme Lapinska et al. (2021), existem riscos e beneficios relacionados a
implementacado de IA. Beneficios como, aumento de eficiéncia e redugao de custo
com méao de obra, pode se tornar ao mesmo tempo um risco se notado pelos
empregados como uma ameaga por medo de ficar sem emprego. Por isto, para reduzir
essas preocupagdes as organizacdes devem promover confianga em |A durante a
implementacdo. Nesse contexto, os principais fatores que determinam o nivel de
aceitagao do uso de IA pelos empregados esta diretamente relacionado ao grau de
confianga em |A e, para tanto, conhecer quais os fatores (cognitivos e emocionais)
que influenciam confianca em IA é determinante para aceitacdo, implementacao e

utilizacdo de solugcdes com IA nas empresas.

Dessa forma, formulou-se a seguinte pergunta de pesquisa:
Quais sado os fatores que afetam a confianca (cognitiva e emocional)

humana em IA em empresas do setor automotivo?

1.2 DEFINICOES DOS OBJETIVOS DE PESQUISA

A seguir, apresentam-se objetivo geral e objetivos especificos que norteiam

esta dissertagao.

1.2.1 Objetivo Geral

Compreender os fatores (cognitivos e emocionais) que afetam a confianca

humana em IA nas organizagoes.

1.2.2 Objetivos Especificos

Por meio de Revisao Integrativa (RI), buscou-se i) identificar na literatura quais
sdo os fatores que afetam a confianga humana em IA nas organizagées. Elaborou-se
um quadro de analise tedrico contendo conceitos de IA, confiangca humana em IA e
fatores cognitivos e emocionais que afetam a confianga humana em |A nas
organizagbes. Em seguida, deduziu-se proposi¢coes relacionando os fatores aos

diferentes tipos de |IA (Robd, Agentes Virtuais e Bot/Embutida).
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e Por meio de estudo de casos, buscou-se (ii) compreender quais sdo os
fatores que influenciam a confianga humana em IA em empresas do setor
automotivo e como estes fatores se relacionam aos diferentes tipos de IA
(Robé, Agentes Virtuais e Bot/Embutida). Conduziu-se entrevistas com
participantes de empresas do setor automotivo para compreender em que grau
0 quadro de analise tedrico e as proposicdes deduzidas da Rl podem ser
verificadas empiricamente.

e Por final, por meio de triangulagéo dos resultados da Rl e do estudo de casos,
elaborou-se um quadro de analise tedrico-empirico contendo beneficios e

desafios encontrados na adocao de IA em organizagdes do setor automotivo.

1.3 JUSTIFICATIVA TEORICA E PRATICA

1.3.1 Teodrica

Através de uma revisao de literatura € possivel analisar e sintetizar o
conhecimento cientifico ja produzido sobre um determinado tema SNYDER (2019).
Com isto, buscou-se identificar e analisar na literatura como esta a evolugao dos
conceitos sobre construgdo de confianga humana em |IA nas organizagdes a fim de
compreender o estado da arte do tema.

A estratégia empregada na busca de publicagdes considerou aquelas
indexadas nas bases de dados Web of Science e Scopus em virtude da relevancia e
multidisciplinaridade, além de amplitude, por serem bases internacionalmente
utilizadas. Estabeleceu-se como critérios de busca os termos “confianga humana”
“OU” “pessoas confiam” “E” “inteligéncia artificial”’, em inglés, cujos foram empregados
na busca de titulos e resumos. A utilizacao do “E” se deu com objetivo de obter os
dois termos juntos no retorno das buscas. Em relagdo ao tempo, optou-se por n&o
delimitar uma série temporal a fim de identificar tudo que ja foi publicado até o
momento, independente do ano de publicagdo. A busca considerou ainda a
delimitacado das publicagdes do tipo “artigo” e idioma “inglés”. A pesquisa foi realizada
em fevereiro do ano de 2022 e resultou em 25 artigos encontrados, ja excluidos os
repetidos.

Glikson; Woolley (2020) apontam uma necessidade crescente de pesquisas

em organizagdes que ja usam IA em seus sistemas de gestdo ou tomada de deciséo
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que explorem o ambiente da vida real. Lapinska et al. (2021) consideram que “uma
pesquisa entre funcionarios com competéncias mais diversas na area de usuarios de
solucdes de |IA em seus locais de trabalho pode trazer uma nova luz sobre as questdes
examinadas”. Por ser um tema emergente, a justificativa teérica deste estudo se da
pela atualidade do tema proposto e pela lacuna em relagao a pesquisas relacionadas
a confianga humana em inteligéncia artificial. Tal lacuna pode ser constatada pelo
baixo volume de trabalhos encontrados sobre este tema na busca realizada para
realizagcao deste estudo.

Por meio da RI, a proposta deste estudo € também buscar enriquecer a
literatura disponivel ja que “para topicos emergentes, o objetivo é antes criar
conceituagoes iniciais ou preliminares e modelos tedricos, em vez de revisar modelos
antigos” conforme destacado por Snyder (2019). E ajudar as organiza¢des a construir

confianga em IA e potencializar o uso desta tecnologia.

1.3.2 Pratica

O setor automotivo € dos mais promissores em termos de crescimento e
investimento em relagao ao uso de |A tanto no processo produtivo como nos produtos.
A realizada pelo CAPGEMINI INSTITUTE RESEARCH aponta que “a proporcédo de
organizacdes automotivas que implantam IA em escala cresceu 10% em 2019 em
comparagao com 7% em 2017”7, porém o progresso € ainda considerado modesto em

relacdo a outros setores.

Atualmente, |IA esta sendo implementada no setor automotivo,
incluindo design, cadeia de suprimentos, produgédo e poés-produgédo. Além
disso, |A esta sendo implementada em sistemas de 'assisténcia ao motorista'
e 'avaliacdo de risco do motorista', o que esta transformando o setor de
transporte. Os servigos pds-venda, como manutencao preditiva e seguro,
também estéo se transformando com o uso de IA, FUTURE BRIDGE (2020).

Na FIGURA 1 é possivel verificar a posi¢do da industria automotiva no rank
de industrias pesquisados pela FUTURE BRIDGE em 2020 cujos dados apontam que
industria automotiva embora “novata” em relacdo a adocédo de IA, € um setor

promissor.
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FIGURA 1 - NIVEL DE MATURIDADE DAS INDUSTRIAS EM RELAGCAO A IA
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FONTE: Adaptado de FUTURE BRIDGE (2020).

Embora ainda com baixo nivel de maturidade, ha muita expectativa em relagao a
IA no setor automotivo para os préximos 10 anos, conforme apontado pela FUTURE
BRIDGE (2020):

No setor automotivo, a implementacéo da inteligéncia artificial estd em um
ritmo muito lento. Em 2015, 5-10% dos veiculos tinham alguma ou outra
forma de sistema de IA instalado. Nos ultimos cinco anos, a IA esta sendo
implantada para assisténcia a estacionamento, controle de cruzeiro e
veiculos autbnomos de nivel 1 e 2, o que resultou em maior adogdo de
tecnologia. Nos proximos 8 a 10 anos, espera-se que a tecnologia de IA faga
parte de muitas aplicagdes automotivas. Portanto, até o final de 2030, pode-
se esperar que 95-98% dos novos veiculos tenham tecnologia de A
FUTURE BRIDGE (2020).

Na FIGURA 2 abaixo € possivel verificar a projegao da penetragédo de IA no
setor automotivo de 2019 a 2030.
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FIGURA 2 - PENETRAGAO DE IA NO SETOR AUTOMOTIVO NOS PROXIMOS 10 ANOS
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FONTE: Adaptado de FUTURE BRIDGE (2020).

Glikson e Woolley (2020, P.640) sugerem que “pesquisas futuras devem
considerar o papel de confianca na IA dentro das organizacdes para entender melhor
as dificuldades especificas que precisam ser abordadas para facilitar a sua utilizagcao.
Neste contexto, justifica-se estudar os fatores cognitivos e emocionais que afetam a
confianga humana em IA em empresas do setor automotivo para suportar as pessoas
€ as organizacgao nesta transi¢cdo. Toda mudanca requer preparagao e passa por um
periodo de adaptacgao, e neste sentido Glikson e Woolley (2020, P.633) destacam que
“‘pesquisas existentes abordando a trajetéria do ser humano e confianga em IA
sugerem que a confianga inicial comeg¢a em um nivel baixo e se desenvolve ao longo
do tempo”.

Para que sejam difundidos, sistemas artificialmente inteligentes precisam ser
aceitos pela sociedade, principalmente em areas em que as pessoas tém dificuldades
de aceitar a interacdo com assistentes virtuais ou robds fisicos ao invés de humanos
e isto requer confianga das pessoas no uso destas tecnologias o que implica na
utilizacao da forma apropriada e que considere as nuances emocionais, empatia e
subjetividade intrinsecos (HAGENDORFF; WEZEL, 2020). Desta forma, este trabalho
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busca compreender a influéncia dos fatores cognitivos e emocionais que afetam
confianga humana em IA em empresas do setor automotivo através de uma pesquisa
organizada a partir do modelo proposto por GLIKSON; WOOLLEY (2020).

1.4 ESTRUTURA DA DISSERTAGAO

O presente trabalho estd organizado em uma estrutura com 6 capitulos

conforme apresentado na FIGURA 3, abaixo.

FIGURA 3 - ESTRUTURA DA DISSERTAGAO
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FONTE: A autora (2022).
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICO-EMPIRICA

Este capitulo tem como objetivo promover reflexdes acerca de conceitos e

teorias que servirdo de base para construg¢ao desta dissertacao.

2.1 ORGANIZACOES

Uma organizagdo é um sistema com estruturas interativas complexas que
envolve comportamentos sociais inter-relacionados entre pessoas e tecnologia
através de poder, politicas e cultura organizacional. A fungdo de uma organizacéao é
garantir a coeréncia entre os processos, padroes e normas estabelecidos pelas
autoridades e tem duas tarefas fundamentais: tomar decisbes e fazer as coisas
acontecerem (SIMON, 1997), uma tentativa de colocar em ordem o fluxo de agdes
humanas necessarias para certos fins através da generalizacao e institucionalizagao
das regras, padrdes e significados particulares (NUTT; WILSON, 2010).

As pessoas passam pelo menos um tergo do dia nas organizagdes, por isto
elas sdo tao importantes. Este tempo faz com que as pessoas influenciem e sejam
influenciadas pela organizagdo (MARCH; SIMON, 1993).

O termo organizagdo se refere ao padrao de comunicacgdes e relagdes entre
um grupo de seres humanos, incluindo os processos de tomada e
implementacdo de decisdes. Este padrdo fornece aos membros da
organizacdo muitas das informacgdes e muitas das suposi¢des, objetivos e
atitudes que entram em suas decisdes, e fornece também um conjunto de
expectativas estaveis e compreensiveis sobre 0 que os outros membros do
grupo estdo fazendo e como eles vai reagir ao que alguém diz e faz. O
socidlogo chama esse padrao de “sistema de papéis”; estamos preocupados
com a forma de sistema de fungdes conhecido como "organizacéo" (SIMON,
1997, P.18-19).

“A organizagao administrativa é caracterizada pela especializagédo - tarefas
especificas sao delegadas a partes especificas da organizagao”, destaca Simon
(1997). Por ser uma rede complexa os comportamentos de uma organizagdo sao
orientados e influenciados pelos comportamentos daqueles que a operam executando
as tarefas. Essas tarefas sao distribuidas a partir da tomada de decisao e necessidade
de execugéao, de acordo com as competéncias e habilidades dos individuos que por
sua vez tem distintos objetivos e motivagbes pessoais cuja compreensao €

imprescindivel pois orientam as atividades da organizagédo SIMON (1997).
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Nas organiza¢des uma das atividades mais importantes “é o desenvolvimento
de programas para novas atividades que precisam entrar na rotina e isto implica na
necessidade de tomar decisdes”, conforme destacado por March e Simon (1993). O
processo de tomada de decisdo nas organizagdes envolve a coleta inteligente de fatos
e valores para confecgao de um planejamento e € limitado pelos seguintes motivos no
que tange ao individuo: habilidades, habitos e reflexos que ndo estdo mais no reino
do consciente, pelos valores e por aquelas concepgdes de proposito que o influenciam
na tomada de deciséo e pela extensdo de seu conhecimento das coisas relevantes
para seu trabalho (SIMON, 1997).

2.2 CONFIANCA HUMANA

O termo confianga humana esta relacionado a tendencia de um individuo em
assumir o risco de acreditar em algo que nao se pode confirmar ou validar o resultado
de forma que este fica vulneravel as acdes de outra parte com base na expectativa de
que esta ira realizar uma agao esperada ou prometida (SHARAN; ROMANO, 2020).

Nygard et al. (2017, p.182) destacam que “em um dado contexto, confianca
pode ser usada como verbo transitivo, 0 que implica que existe um objeto (pessoa,
maquina ou sistema) que € confiavel. Isso poderia ser escrito na forma A — B, onde
A confia em B para cumprir algum propésito”. Confianga € contextual, especifica para
algum dominio com objetivos e propdsito pretendidos cujo objetivo pode ser acessar
recursos e dados, fornecer algum servigo, tomar uma decisdo ou ainda controlar ou
monitorar um processo. Nesse sentido, Nygard et al. (2017, p. 182) complementam
ainda que “se uma pessoa confia em uma entidade que & outra pessoa ou em uma
maquina ou sistema especifico, ha confiangca de que a entidade entregara o
desempenho conforme o esperado. A confianca, entdo, pode ser um substantivo que
captura uma crencga”.

“A confianga é um elemento vital tanto do lado humano quanto da maquina”,
afirma Nygard et al. (2017, p.178). Neste sentido, Zhang et al. (2021, p.3)
complementa afirmando que “A confianga humana é critica para a adogao de sistemas
de IA, especialmente em contextos de alta criticidade”. As pessoas usam a confianga
como forma de orientar seu comportamento para tomar uma decisao racional quando
elas ndo conseguem confiar nas normas sociais € em seus recursos cognitivos para

tomar uma decisao. Esta decisdo estara sempre baseada na crenga de que a outra
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parte, seja ela outra pessoa, uma empresa ou um sistema, fara o que se espera que
seja feito (SHARAN; ROMANO, 2020).

2.3 INTELIGENCIA ARTIFICIAL

IA é uma forma de inteligéncia humana simulada por tecnologias complexas.
Uma nova geragao tecnoldgica capaz de interagir com o meio ambiente através da
coleta e processamento de dados e interpretacao de informacgdes capazes de prever
eventos, avaliar cenarios, gera resultados, dar respostas ou formular instrucoes e se
melhorar com base no conhecimento ja adquirido (GLIKSON; WOOLLEY, 2020).

Lapinska et al. (2021) apontam que |IA € um conceito extremamente amplo por
abranger inumeras tecnologias e solu¢gdes modernas que contam com algoritimos
complexos e, por isto, € dificil encontrar uma definicdo comumente aceita de IA.

Asan et al., (2020) se referem a IA como “um processo de computador que
toma decisdes 6timas de maneira algoritmica com base em varios critérios, usando
um ou mais modelos baseados em aprendizado de maquina”.

“A literatura futuristica assume que a IA € um conjunto de algoritmos capazes
de realizar todas as tarefas tdo bem ou até melhor do que os humanos”, afirmam
Glikson; Woolley (2020, p.628).

IA esta diretamente relacionada a capacidade dos sistemas de tomar decisdes
ou realizar tarefas especificas com pelo menos uma representacdo parcial da
inteligéncia humana, bem como a capacidade de aprender e melhorar com base nas
informacdes recolhidas. E a contraparte a robética em empresas de manufatura que
apostam em robds nos processos produtivos para facilitar a execugao fisica dos
operarios e para apoiar a area executiva no processo de tomada de decisao cognitiva
assumindo cada vez mais tarefas cognitivas complexas SASSMANNSHAUSEN et al.
(2021).

Por ter a capacidade de traduzir a incerteza e complexidade em dados e
decisdes clinicas ou sugestdes acionaveis - embora imperfeitas, |IA pode ser
encontrada em processos produtivos e produtos representada de varias formas,
sendo as mais comuns:

e Robo fisico: representagcbes mecanicas fisicas com similaridade
humana contendo uma gama de fung¢des e capacidades, que podem

estar remotamente ou fisicamente presentes executando tarefas para
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as quais foram programados (GLIKSON; WOOLLEY, 2020). Exemplo:
Robd baba.

e Agentes virtuais: representacdo inteligente com caracteristica
humanas sem presenca fisica, uma identidade distinta como chat bot
ou avatar (GLIKSON; WOOLLEY (2020). Exemplo: Lu, o chat bot

premiado do magazine Luiza.

¢ Embutida: € uma forma de IA invisivel para os humanos, ndo possui
representacdo visual e por ser totalmente incorporada a sistemas e
pode ser incorporada a produtos e servigos tais como mecanismos de
busca, programas e aplicativos. Exemplo: GPS. (GLIKSON; WOOLLEY
(2020).

2.4 FATORES COGNITIVOS E EMOCIONAIS

Confianga é uma construgédo e pode ser influenciada por fatores cognitivos
(avaliagao racional e caracteristicas situacionais) ou emocionais (baseado no afeto,
conexdes sociais) (GLIKSON; WOOLLEY, 2020). Neste sentido, as autoras
apresentam como tais fatores influenciam o grau de confianga em cada tipo de IA
(Robbo fisico, Agentes virtuais e embutida) propdem em seu framework as dimensdes
de confianga cognitiva (tangibilidade, transparéncia, confiabilidade, caracteristicas da
tarefa e comportamentos imediatos) e emocional (tangibilidade comportamentos
imediatos e Antropomorfismo).

 Tangibilidade: Se refere a capacidade de ser percebido ou tocado durante o
desenvolvimento de confianga (GLIKSON; WOOLLEY, 2020);

» Transparéncia: Esta relacionada ao quanto a légica interna da tecnologia é
aparente para os usuarios, reflete o nivel em que as regras operacionais subjacentes
estlao sendo consideradas e apresentadas para desenvolver confianga na nova
tecnologia (GLIKSON; WOOLLEY, 2020);

. Confiabilidade: Capacidade de apresentar o0 mesmo comportamento
esperado ao longo do tempo, também é fundamental para a confiabilidade da
tecnologia (GLIKSON; WOOLLEY, 2020);
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. Caracteristicas da tarefa: Sao tarefas relacionadas ao trabalho que a
“tecnologia” ou IA esta realizando. Como IA lida com julgamentos amplamente
técnicos ou interpessoais pode ser um importante antecedente o papel das
caracteristicas da tarefa no desenvolvimento da confianga cognitiva (GLIKSON;
WOOLLEY, 2020);

. Comportamentos imediatos: E o grau de percepcdo fisica elou
psicoldgica relacionado a proximidade entre as pessoas. Referem-se a gestos
socialmente orientados destinados a aumentar a proximidade interpessoal, como
proatividade, escuta ativa e responsividade (GLIKSON; WOOLLEY, 2020); e

. Antropomorfismo: Semelhanga humana, refere-se a percepcédo da
tecnologia ou de um objeto como tendo qualidades humanas, como sentimentos.
Percepcbes podem ser impulsionadas por recursos de interface, como a forma
humana do robd, por caracteristicas comportamentais, como olhar, e por
enquadramento intencional, como dar a um robé ou bot um nome humano (GLIKSON;
WOOLLEY, 2020).

FIGURA 4 - MODELO DE CONFIANCA EM IA
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FONTE: A autora (2022); Adaptado de Glikson e Woolley (2020)
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Asan et al., (2020, p. 3) afirmam que “IA pode ser influenciado por varios
fatores humanos”, tais como:
e Educacao;
e Experiéncias anteriores;
e Preconceitos do usuario;
e Percepcao em relacdo a automacao;
e Propriedades do sistema de I|A: controlabilidade, transparéncia e
complexidade do modelo, riscos associados e outros.

Edmonds et al. (2019, p. 2) infere que “fatores cognitivos s&o uma crenga ou
uma avaliacdo com boas razdes racionais”. Corroborando com esta afirmacao Nygard
et al. (2017, p.184) acrescenta que “em uma abordagem cognitiva, os estados de
crenga sao a base da confianga”. Algumas caracteristicas podem ajudar a fornecer
base quantitativa para medir a confianca, tais como: disponibilidade, confiabilidade,
seguranca, usabilidade, acessibilidade, desempenho computacional e confiabilidade
(NYGARD et al., 2017). Complementarmente, Sharan e Romano (2020, p.3) destacam
que estes fatores podem estar relacionados “ao meio ambiente (colaboragdo da
equipe, tarefa / contexto), relacionado ao parceiro (recursos e capacidades do
parceiro), relacionados a humanos (caracteristicas, estados, fatores cognitivos e
emocionais).

Abaixo sédo destacados alguns fatores emocionais e cognitivos:

o Fatores emocionais: competéncia, habilidades e experiéncia e
afinidade digital (GLIKSON; WOOLLEY, 2020);

o Fatores cognitivos: percepcdo de qualidade, plausabilidade,
compulsividade das explicagdes (SASSMANNSHAUSEN et al., 2021).

O antropomorfismo “aumenta a resiliéncia da confianca em agentes
cognitivos”, afirmam Sharan e Romano (2020, p.2). Aumentar a confianga humana em
IA requer aumento da percepcdo de “cuidado”, caracteristicas que incluem
demonstragdes de sentimentos e emog¢des ajudam neste sentido pois acredita-se que
os robds nao tém estas caracteristicas que ajudam a compreender o outro, como por
exemplo, empatia YOKOI et al. (2021).
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3 METODOLOGIA

Este capitulo descreve os procedimentos metodolégicos empreendidos para
alcangar o objetivo deste trabalho. A metodologia de pesquisa é a ciéncia que estuda
como a pesquisa € feita cientificamente e tem como propédsito resolver
sistematicamente um problema de pesquisa através dos passos e critérios que séo
adotados por um pesquisador, de forma logica, na busca de possiveis respostas para
o problema de pesquisa apontado através da utilizacdo de métodos, técnicas e
ferramentas de pesquisa (KOTHARI, 2004).

Método e teoria sédo interdependentes e sua correlagcdo permite que ambos
possam alcangar os objetivos da pesquisa, sendo o método é o processo pelo qual os
objetivos poderao ser alcangados (VERGARA, 2016).

Com isto, o presente capitulo foi estruturado da seguinte forma: a)
especificacao do problema; b) abordagem metodolégica c) delimitagcao e desenho de
pesquisa d) definigdo dos termos e) classificagédo da pesquisa; f) delineamento da

pesquisa g) escolha dos casos e; h) técnicas de coleta e analise dos dados.

3.1 ESPECIFICAGAO DO PROBLEMA

Esta pesquisa tem por finalidade responder ao seguinte problema:
Quais sao os fatores (cognitivos e emocionais) que afetam a confianga

humana em |IA nas organizagées?

A partir da questao central apresentada no primeiro capitulo, e considerando
os problemas e objetivos delineados neste estudo, foram elaboradas as seguintes

perguntas de pesquisa.

3.1.1 Perguntas de pesquisa

¢ |dentificar na literatura quais sao os fatores que afetam a confianga humana em
IA nas organizacgdes

e Compreender quais sao os fatores que influenciam a confianga humana em IA
em empresas do setor automotivo e como estes fatores se relacionam aos

diferentes tipos de |IA (Robd, Agentes Virtuais e Bot/Embutida).
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3.1.2 Desenho de pesquisa

Tendo em vista os objetivos apresentados na Introducdo e os conceitos
destacados na Fundamentagao Teorica, criou-se o desenho de pesquisa ilustrado
pela FIGURA 5 abaixo, destacando as duas etapas do presente estudo, Rl e estudo
de casos multiplos.

Na etapa de RI, buscou-se identificar na literatura quais sao os fatores que
afetam a confianga humana em IA nas organizagdées com o objetivo de criar um
quadro tedrico de analise contendo conceitos de IA, confianga humana em IA e fatores
cognitivos e emocionais que afetam a confiangca humana em IA nas organizacoes.

Na segunda etapa, composta pelo Estudo de Caso, sera elaborado um
segundo quadro de analise com base nos resultados da Rl para contextualizar os
beneficios e dificuldades na adogao de IA em organizacdes do setor automotivo a fim
de compreender quais sao os fatores que influenciam a confianga humana em IA
em empresas do setor automotivo e como estes fatores se relacionam aos
diferentes tipos de IA (Robd, Agentes Virtuais e Bot/Embutida). Nesta etapa,
selecionou-se 3 empresas do setor automotivo que adotam |A em seus processos e
produtos com a finalidade de verificar em que grau os resultados tedricos da Rl sao
atendidos empiricamente.

O estudo é feito considerando o impacto da relagao entre confianga humana e
os fatores cognitivos e emocionais que afetam a relagdo humano-IA no contexto de
diferentes formas de representacao de IA (robés fisicos, agentes virtuais e bots) em
empresas do setor automotivo.

O nivel de confianga humana em tecnologia, principalmente em IA deve ser
calibrado pois influencia diretamente o resultado do uso. Glikson e Woolley (2020,
p.629), ressaltam que “baixa confianga em tecnologia altamente capaz leva ao desuso
e altos custos em termos de desperdicio de tempo e baixa eficiéncia de trabalho”.

Desta forma, este estudo tem interesse em identificar quais fatores cognitivos
e emocionais influenciam confianga humana em IA nos processos produtivos e
produtos de empresas do setor automotivo e contribuir no processo de aprendizagem
e promogao da construcédo de confiangca no uso de IA colaborando com o avango do
setor ao “examinar os recursos de |IA que facilitam o desenvolvimento da confiancga,

como tangibilidade, transparéncia, confiabilidade e comportamentos imediatos no
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contexto da tarefa que esta sendo executada” de acordo com o exposto por Glikson e
Woolley (2020, p. 630).
A FIGURA 5, abaixo, consolida e sintetiza os conceitos estudados neste

trabalho.

FIGURA 5 - DESENHO DE PESQUISA

integrativa da|

literatural

confianca

Outras tecnologias

Robds,
Inteligéncia Agentes
virtuais,
Embutida

TECNOLOGIA  WNTHTSEIR(N)

confianga

Estudo de

Cultura, praticas, normas, padrées, infraestrutura casos

o Industria miltiplos
ORGANIZACOES automotiva

FONTE: A autora (2020); Adaptado de Glikson e Woolley (2020)

Delimitacdo de Pesquisa

3.2 DEFINICAO DOS TERMOS

Nesta sesséo sao apresentadas as definicdes conceituais (DC) e definigbes
operacionais (DO) das principais categorias analiticas que embasam este trabalho
com a finalidade de elucidar o significado dos principais conceitos, termos, defini¢des
e construtos utilizados de forma transparente a fim de nao comprometer a
confiabilidade dos resultados em relagdo ao fendbmeno estudado (MARTINS;
THEOPHILO, 2007)

E indispensavel a conceituacdo e termos e variaveis, a definicdo dos
principais fim de que o investigador e interessados nos resultados
compartiihem os mesmos entendimentos sobre os conceitos, definigdes,
possiveis construtos e variaveis incluidas no estudo, compreendendo de
maneira semelhante os resultados, conclusdes e limitagbes da investigagcao
(MARTINS; THEOPHILO, 2007, p.30).
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3.2.1 Confianga Humana

DC: Confianga humana € um aspecto essencial das relagdes interpessoais e
se refere a um estado psicolégico, uma crenga, um mecanismo para lidar com a
incerteza diante do que é conhecido e desconhecido. Representa uma tendencia
comportamental gerada a partir de perspectivas diversas cujo objeto da confianga néao
sao apenas pessoas, mas também, instituigdes, sistemas computacionais e outros
objetos (NYGARD et al., 2017); GLIKSON; WOOLLEY, 2020; ASAN et al., 2020;
YOKOI et al., 2021; SHARAN; ROMANO, 2020; LAPINSKA et al., 2021).

DO: O conceito dos fatores de confianca humana propostos no modelo tedrico
de GLIKSON; WOOLLEY (2020) foi operacionalizado por meio dos roteiros utilizados
para guiar as entrevistas semiestruturadas gravadas que ocorreram de forma virtual
utilizando a ferramenta Microsoft Teams, cujas forneceram informagdes construgao
do QUADRO 9 - SINTESE DOS FATORES IDENTIFICADOS NO ESTUDO DE
CASOS.

3.2.2 Inteligéncia artificial

DC: IA é uma tecnologia moderna altamente de alta capacidade de
processamento de dados baseada em conceitos complexos e abrangentes com a
finalidade de melhorar a tomada de decisdo em situagcdes envolvendo incerteza.
Baseada em sistemas computacionais, IA tende a imitar a inteligéncia humana na
forma de robds fisicos (representagdes mecanicas fisicas com similaridade humana),
virtuais (representacao inteligente com caracteristica humanas sem presenca fisica)
ou embutidos (forma de IA invisivel para os humanos por ser totalmente incorporada
a sistemas e produtos) e com capacidade de aprendizagem interativa das fung¢des
cognitivas humanas para processar informacgdes gerando resultados (NYGARD et al.,
2017); CURIONI, 2018); EDMONDS et al., 2019; GLIKSON; WOOLLEY, 2020; ASAN
et al., 2020); ZHANG et al., 2021); LAPINSKA et al., 2021)).

DO: Para operacionalizar a pesquisa e analises foram preparados roteiros
para entrevistas semiestruturadas gravadas, considerados os 3 tipos de
representacao de |A baseados no modelo proposto por (GLIKSON; WOOLLEY (2020):



36

robética, virtual e embutida, onde os entrevistados identificaram quais tipos de 1A
foram implementados em cada organizacdo e responderam as questdes

correlacionadas.

3.2.3 Fatores cognitivos e emocionais

DC: Fatores cognitivos e emocionais s&o fatores caracteristicos do
comportamento  humano, relacionados a  avaliagbes  cognitivas  ou
racionais/situacionais ou emocionais/afetivas. Os fatores cognitivos e emocionais sao
diretamente afetados pelas crencgas, culturas e ambiente em que as pessoas estao
inseridas. Os fatores cognitivos envolvem avaliagdo racional e caracteristicas
situacionais, ja os fatores emocionais sdo baseados no afeto e conexdes sociais
(GLIKSON; WOOLLEY (2020). No modelo de Glikson; Woolley (2020a) os fatores
cognitivos sado classificados nas dimensdes de tangibilidade, transparéncia,
confiabilidade, caracteristicas da tarefa e comportamentos imediatos, enquanto os
fatores emocionais s&o classificados nas dimensdées de tangibilidade,
comportamentos imediatos e antropomorfismo (GLIKSON; WOOLLEY (2020).

DO: Os conceitos de fatores cognitivos e emocionais propostos no modelo de
Glikson e Woolley (2020) foram operacionalizados por meio da utilizagdo de roteiros
para entrevistas semiestruturadas e gravadas, realizadas através da ferramenta
Microsoft Teams, onde as perguntas foram direcionadas considerando cada uma das
dimensdes apontadas acima, para cada tipo de IA, conforme Anexo |. A utilizagao de
roteiros para as entrevistas semiestruturadas, conforme apresentado no capitulo 5,
forneceu insumos para analise da classificacdo dos achados sobre as empresas

estudadas.

3.3 CLASSIFICAGAO DA PESQUISA

Na

FIGURA 6, abaixo, € apresentada a classificagdo da pesquisa em relagao a

natureza, objetivo, abordagem, ambiente e critério de tempo.
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FIGURA 6 - CLASSIFICAGCAO DA PESQUISA
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FONTE: A autora (2022).

Em relacao a natureza, este trabalho se classifica como pesquisa aplicada pois,
conforme definido por Pereira (2010, p.20), neste tipo de pesquisa “os conhecimentos
adquiridos sao utilizados para aplicagcao pratica e voltados para a solugdo de
problemas concretos da vida moderna”.

Os objetivos empregados nesta pesquisa sao de carater exploratério-descritivo
por se tratar de uma pesquisa que busca explorar conceitos e fatos com pouca
bibliografia.

Pesquisas exploratérias sao aquelas que tém por objetivo explicitar e
proporcionar maior entendimento de um determinado problema. A exploracao é
necessaria a fim de desenvolver ideias e listar as questdes de pesquisa valem a pena
ser utilizadas (VOSS, 2010). Este tipo de pesquisa é realizado “em area na qual ha
pouco conhecimento acumulado e sistematizado. Por sua natureza de sondagem, nao
comporta hipéteses que, todavia, poderédo surgir durante ou ao final da pesquisa’,
conforme destacado por Vergara (2016, p.48). A finalidade da pesquisa exploratéria
€ “desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias, tendo em vista a formulagao
de problemas mais precisos ou hipéteses a serem testadas em estudos posteriores”,
conforme exposto por Gil (2019, p.26).

Pode ser considerada também como descritiva, pois, ainda que nao tenha o

compromisso de explicar os fenébmenos que descreve, pode servir de explicagdo para



38

tal através da exposicdo de caracteristicas de determinada populagédo ou de
determinado fendbmeno, podendo ainda, estabelecer correlagbes entre variaveis e
definir sua natureza (VERGARA, 2016). Sdo pesquisas que tem por objetivo estudar
caracteristicas de um grupo tais como: opinides, atitudes e crencas de uma
determinada populacao (GIL, 2019).

A abordagem escolhida para esta investigacao foi a pesquisa qualitativa, pois,
emerge de paradigmas fenomenoldgicos e interpretativos. Da énfase em processos e
significados pois tem como objetivo interpretar os significados das inten¢des dos
atores. Os dados obtidos deste tipo de pesquisa sé&o analisados de forma indutiva e
representam os atos e expressdes humanas (GODOI; BANDEIRA-DE-MELLO;
SILVA, 2010) baseando-se “no pressuposto de que a realidade pode ser vista sob
multiplas perspectivas”, conforme apontado por Gil (2019, p.175). Creswell (2014,

p.49-50) acrescenta que:

A pesquisa qualitativa comega com pressupostos € o uso de estruturas
interpretativas/tedricas que informam o estudo dos problemas da pesquisa,
abordando os significados que os individuos ou grupos atribuem a um
problema social ou humano. Para estudar esse problema, os pesquisadores
qualitativos usam uma abordagem qualitativa da investigagéo, a coleta de
dados em um contexto natural sensivel as pessoas e aos lugares em estudo
e a anadlise dos dados que é tanto indutiva quanto dedutiva e estabelece
padroes ou temas. O relatério final ou a apresentagéo incluem as vozes dos
participantes, a reflexdo do pesquisador, uma descricdo complexa e
interpretacdo do problema e a sua contribuicdo para a literatura ou um
chamado a mudanca (CRESWELL, 2014, p.49-50).

Vergara (2016, p.49) descreve a pesquisa de campo como: “investigagao
empirica realizada no local onde ocorre ou ocorreu um fendmeno ou que dispde de
elementos para explica-lo. Pode incluir entrevistas, aplicagao de questionarios, testes
e observacao participante ou ndo”. Sendo assim, quanto ao ambiente, o presente
estudo se enquadra em uma pesquisa de campo, uma vez que a coleta de dados foi
feita por meio da estruturagdo de roteiros para entrevistas semiestruturadas e
observagdes néo participantes realizadas nas empresas selecionadas.

Quanto a dimensao de tempo, esta pesquisa se classifica como um estudo de
corte transversal pois representa uma foto do momento especifico em que o estudo
foi realizado (COOPER, D. R.; SCHINDLER, 2016).

3.4 DELINEAMENTO DA PESQUISA
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Foram adotadas duas estratégias de pesquisa para responder as questdes de
do presente trabalho: revisao de literatura com abordagem integrativa e estudo de
casos.

Para identificar na literatura quais sao os fatores que afetam a confianca
humana em IA nas organizagées, conduziu-se Rl e elaborou-se um quadro de
analise contendo conceitos de IA, confianga humana em |A e fatores cognitivos e
emocionais que afetam a confianga humana em IA nas organiza¢des. O método de Rl
foi escolhido por auxiliar a coleta, analise e construcdo de categorias a partir de
pesquisas anteriores. Uma RI contribui integrando perspectivas de estudos tedricos e
empiricos para responder a questdes de pesquisa com um poder que nenhum estudo
individual tem, conforme apontado por Snyder (2019).

Por se tratar de um tema emergente, a abordagem escolhida foi a RI, pois a
“‘maioria das revisdes integrativas da literatura se destina a abordar dois tipos de
tépicos - tépicos maduros ou tépicos novos e emergentes”, destaca Torraco (2005, p.
357). Além disso, considerando o exposto por Snyder (2019, p. 334), “uma reviséo
integrativa € abordagem que pode ser util quando o objetivo da reviséo nao é cobrir
todos os artigos ja publicados sobre o tema, mas sim para combinar perspectivas para
criar novos modelos tedricos”.

Ainda, com o objetivo de compreender quais sao os fatores que influenciam
a confianga humana em IA em empresas do setor automotivo e como estes
fatores se relacionam aos diferentes tipos de IA (Robd, Agentes Virtuais e
Bot/Embutida), conduziu-se estudo de casos.

Voss (2010, p. 197) define que “um estudo de caso é uma historia de um
fendbmeno passado ou atual, extraida de multiplas fontes de evidéncia. Pode incluir
dados de observagcao direta e entrevistas sistematicas, bem como de arquivos
publicos e privados”. Seuring (2008, p. 130) infere que “um estudo de caso é uma
investigacdo empirica que investiga um fendmeno contemporaneo dentro de seu
contexto de vida real, especialmente quando os limites entre o fenébmeno e o contexto
n&o sdo claramente evidentes”. E possivel pesquisar a mesma quest&o ou questdes
diferentes em distintos casos na mesma empresa, por exemplo (SEURING, 2008). A
l6gica de replicagdo é o ponto central para o uso do método de estudo de caso pois
cada caso pode servir como um experimento distinto (EISENHARDT; GRAEBNER,
2014).
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Uma das forgas do método estudo de casos que é permite explorar variaveis

desconhecidas inicialmente em seu cenario natural o que ajuda a responder as

questodes “por que” e “o qué

o

com base na natureza do fenbmeno completo através de

investigacéo e observagao pratica (VOSS, 2010).

Um dos principais motivos para a popularidade e relevancia de construgéo de
teoria a partir de estudos de caso € que € uma das melhores (se ndo a melhor)
das pontes de rica evidéncia qualitativa para a pesquisa dedutiva
convencional. Sua énfase no desenvolvimento de construgbes, medidas e
proposi¢des tedricas testaveis torna a pesquisa de caso indutiva consistente
com a énfase na teoria testavel dentro da pesquisa dedutiva convencional
(EISENHARDT; GRAEBNER, 2014).

Voss (2010) afirma que “casos multiplos tém maior validade externa do que

casos unicos”, para tanto este trabalho considerou a abordagem de estudo de casos

multiplos por se tratar experimentos replicaveis para teoria emergente pois enfatizam

o contexto em que os fenébmenos ocorrem na realidade (EISENHARDT; GRAEBNER,

2014) levando em conta os elementos dos achados que possam contribuir para

evidencia-los de forma a elaborar mais perguntas em sobre cada caso (TRIVINOS,

1987).

Para realizagao deste estudo foram consideradas as etapas sugeridas por

Eisenhardt (1989), descritas no Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada. abaixo.

QUADRO 1 - ETAPAS DA PESQUISA

ETAPA

DESCRICAO DA ATIVIDADE

Etapa 1 - Iniciar
planejamento

Definir a pergunta de pesquisa e fornecer medidas de base para os
construtos.

Etapa 2 - Selecionar casos

Especificar a populagao com base na teoria existente

Etapa 3 - Criar protocolos e
instrumentos

Identificar instrumentos e definir os protocolos para coleta e analise
de dados.

Etapa 4 - Analisar dados
coletados

Realizar a analise dos dados utilizando diferentes métodos, incluir
notas do campo estudado.

Etapa 5 — Relacionar a
literatura

Utilizar a literatura para comparar e validar as evidéncias.

Etapa 6 - Encerrar pesquisa

Concluir o estudo.

FONTE: Adaptado de Eisenhardt (1989, p.533).

3.5 ESCOLHA DOS CASOS

A escolha adequada dos casos é imperativa na concepgao da teoria de estudo

de casos (EISENHARDT, 1989) e a resposta da pergunta de pesquisa e lacuna devem
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estar diretamente relacionadas com as escolhas das unidades de analise de forma a
gerar oportunidade de conectar aspectos empiricos a teoria (YIN, 2014).

Uma boa amostragem envolve pelo menos duas agdes: conectar as questdes
de pesquisa de forma a estabelecer limites do que se pode estudar e criar uma
estrutura de amostra para ajudar a descobrir, confirmar ou qualificar os processos
basicos ou construtos que sustentam o estudo (VOSS, 2010). Com isto, o principal
critério para escolha das empresas selecionadas € n&o probabilistico e intencional,
principalmente considerando a localizagdo, a similaridade na caracteristica da
implementagdo de IA nos processos, onde ha uma expectativa de encontrar
evidéncias nos casos selecionados em relacéo a pergunta de pesquisa, possibilitando

o estudo de casos multiplos.

3.6 TECNICA DE COLETA E ANALISE DOS CASOS

Para realizacdo da primeira etapa, composta pela RIl, foram aplicados os
métodos destacados na sessao 4: Revisao Integrativa da Literatura.

Na segunda etapa, sera conduzido o estudo de casos em 3 empresas
multinacionais do setor automotivo. Em geral os estudos de caso combinam métodos
como a coleta de dados métodos como arquivos, entrevistas, questionarios e
observagdes gerando evidencias que podem ser qualitativas (palavras), quantitativa
(numeros), ou ambos (EISENHARDT, 1989). Para este estudo a coleta de dados sera
realizada por meio de dados primarios: entrevista semiestruturada e gravada. “As
entrevistas semiestruturadas utilizam um guia de entrevista com uma lista de topicos
a serem abordados, mas a entrevista pode seguir varias trajetorias decorrentes dos
tépicos designados” (CHRISTENBERRY, 2017).

As entrevistas semiestruturadas foram escolhidas como ferramenta de coleta
de dados pelos pontos positivos destacados por Yin (2015): s&o direcionadas e déo
foco aos topicos estudados e por serem perceptiveis fornecendo explicagdes, visdes
pessoais como percepgao, atitudes e significados e permitem a obtencédo de
informagdes exclusivas pela interpretagao do entrevistado (EISENHARDT, 1989).

Os entrevistados foram selecionados considerando os seguintes requisitos:
envolvimento com projetos de implementagcdo de |IA e disponibilidade para as
entrevistas e possiveis questionamentos de verificagdo. Foram realizadas 7

entrevistas semiestruturadas em profundidade e utilizando o Software Microsoft



42

Teams para gravacgao e transcricao a fim de que informacdes importantes nao sejam
descartadas (CHRISTENBERRY, 2017).

Seuring (2008, p. 128) aponta que “os estudos de caso permitem a
observacao direta do campo, o que foi particularmente adequado [...]" por fornecer
beneficios como urgéncia, cobrindo os eventos em tempo real no contexto exato de
cada caso (YIN, 2015) o que foi possivel uma vez que a pesquisadora trabalha em
uma empresa que fornece servicos para as empresas envolvidas no estudo e
corriqueiramente tem contato com o ambiente organizacional e com as pessoas
entrevistadas.

Os seguintes requisitos foram considerados para a sele¢cao dos entrevistados:
Estarem ativamente envolvidos no projeto de implantagao de IA e estarem disponiveis
para as entrevistas e possiveis questionamentos de verificagdo. Desta forma, foram
realizadas 7 entrevistas semiestruturadas em profundidade, individuais e utilizando a
ferramenta Microsoft Teams. Todas as entrevistas foram gravadas com o
consentimento dos entrevistados de forma a garantir que informagdes relevantes néo
sejam excluidas (CHRISTENBERRY, 2017). Para preservar o anonimato solicitado
pelas empresas, os entrevistados neste estudo de caso nao foram identificados.

No Erro! Fonte de referéncia ndao encontrada. abaixo ficam esclarecidos
detalhes dos entrevistados. O roteiro de entrevistas e o termo de autorizagado das

entrevistas constam nos Anexo | e Il, respectivamente.

QUADRO 2 - LISTA DE ENTREVISTADOS

ENTREVISTADO PAPEL EMPRE | CARGA DATA DA HORARI
SA HORARI | ENTREVIST (0]
A A

Entrevistado 1 (E1) |Engenheira de 10:00
controle e ALFA 49:28 min 30/03/2022
automacao do
setor de
processos.

Entrevistado 2 (E2) |Lider da equipe ALFA 45:44 min 31/03/2022 16:00

de ciéncia de
dados para a
América latina.

Entrevistado 3 (E3) |Lider da equipe ALFA 26:10 min 30/03/2022 17:00
de ciéncia de
dados para o
Brasil.
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Entrevistado 4 (E4) | Gerente de BETA | 30:17 min 13/05/2022 9:00
aplicagdes e
sistemas globais

Entrevistado 5 (E5) |Lider do programa BETA | 53:32 min 19/05/2022 16:00
Champion de
transformacéo
digital

Entrevistado 6 (E6) |Diretor de BETA 42:17 15/07/2022 16:00
transformacéo
digital

Entrevistado 7 (E7) Lider de IT global GAMA | 49:10 min 27/05/2022 15:00

FONTE: A autora (2022).

3.7 VALIDADE E CONFIABILIDADE

Qualidade, adequacéo e rigor séo algumas das variagdes acerca de validade
em pesquisa qualitativa. Os critérios de validade e de confiabilidade assumem
aspectos particulares em pesquisas qualitativas e isso se deve a caracteristica
interpretativa que leva a subjetividade do pesquisador (HAYASHI; ABIB; HOPPEN
2019; DE PAIVA JUNIOR; DE SOUZA LEAO; DE MELLO, 2011).

Os elementos validade e confiabilidade sdo essenciais para garantir a
precisao e rigor em pesquisas cientificas. Um dos pontos fortes da pesquisa qualitativa
€ a aplicagao de estratégias de validade. O pesquisador verifica a precisdo dos
resultados empregando alguns procedimentos e tem como base determinar se a
precisdo dos resultados existe a partir do ponto de vista do pesquisador, do
participante ou dos leitores de um relato, enquanto a confiabilidade qualitativa indica
se a abordagem do pesquisador € consistente entre diferentes pesquisadores e
diferentes projetos (CRESWELL, 2014).

“Para garantir a validade e confiabilidade da pesquisa, a apresentagdo do
processo € de fundamental importancia. Dessa forma, melhores historias e melhores
construgdes podem ser alcangadas”, afirma Seuring (2008, p. 135). “Casos multiplos
tém maior validade externa do que casos unicos”, afirma Voss (2010, p.202). Existem
riscos em todas as pesquisas, mas estes podem ser um pouco mitigados quando

eventos e dados sao comparados entre os casos. Os estudos de casos multiplos
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podem reduzir a profundidade do estudo quando os recursos sao limitados e tendem
a aumentar a validade externa e ajudar a proteger contra o viés do observador (VOSS,
2010).

Desta forma, o presente estudo buscou seguir boas praticas em pesquisa
qualitativa, como as recomendadas por Eisenhardt (1989) em que os procedimentos
e métodos adotados sao apresentados de forma clara e detalhada, e a realizagao de
feedback com os entrevistados para esclarecimentos sempre que necessario a fim de

minimizar problemas de interpretacéo e vieses.
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4 REVISAO INTEGRATIVA

Por se adequar melhor aos objetivos deste trabalho a técnica escolhida foi a
RI, pois permite a realizagdo de analise, critica e sintese da literatura de forma a
integrar e criar novas perspectivas (TORRACO, 2005).

Uma RI é um método especifico que resume o passado da literatura empirica
e/ou tedrica com o objetivo de tragcar uma analise sobre o conhecimento ja construido
anteriormente sobre um dado tema a fim de fornecer uma compreensdo mais
abrangente de um fendmeno particular possibilitando a sintese de varios estudos ja
publicados, gerando novos conhecimentos (BOTELHO, CUNHA E MACEDO, 2011).
A finalidade da RI é integrar perspectivas através do mapeamento e visdo geral das
publicagdes e ndo necessariamente cobrir todas as publica¢des existentes (SNYDER,
2019; TORRACO, 2016).

O primeiro passo foi realizar o planejamento da Rl definindo as bases Scopus
e Web of Science. Ja os critérios de busca foram estabelecidos considerando os
campos de busca, titulo e resumo, e as chaves de busca "human trust" OR "people
trust” AND "artificial intelligence" OR “Al”. A autora também reduziu a busca a “artigos”,
“publicados na lingua inglesa” e sem delimitagcdo de tempo. No dia 19/02/2022 foi
realizada a busca que resultou em 22 artigos encontrados na base Scopus e 12 artigos
encontrados na base WOS, totalizando 34 artigos. Destes, identificou-se 9 artigos
repetidos, que foram removidos, totalizando 25 artigos encontrados.

Considerando a recomendacao de Snyder (2019), que sugere que o
pesquisador deve utilizar uma abordagem qualitativa para avaliar os achados apés
seguir um processo de revisao sistematica para reunir as publicagdes, autora iniciou
a etapa de leitura e analise dos 25 artigos, que foram revisados pela leitura do titulo,
resumo, introducao, discussdes e conclusdes, excluindo aqueles que estavam fora do
contexto adotado de confianga humana em IA. Por exemplo Kundu (2019) que possui
foco especifico sobre Blockchain e confianga em Smart Cities, para tanto foi
descartado desta RI, resultando assim em 15 artigos selecionados.

A analise de conteudo foi realizada com base nas etapas propostas por Bardin
(2011): a) pré-analise através da leitura integral dos artigos b) exploragao, codificagéo
e categorizagao e c) interpretagao e inferéncia e serviram de base para construgao de

um Quadro Tedrico de Andlise, conforme apresentado abaixo no QUADRO 4,



46

contemplando a evolugdo dos conceitos de confianga, IA e fatores cognitivos e

emocionais.
As fases adotadas para Rl podem também ser observadas na FIGURA 7 que

ilustra o fluxograma Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-

Analyses (PRISMA) (MOHER et al., 2009).

FIGURA 7 - FLUXO PRISMA

[ Identificacéo ] [ Web of Science = 12 J [ Scopus = 22 ] [ Outras basesn=0 J

v ! e

e N X

{ \

4{ Excluidos por duplicidade n = 9 }

Selecao N=34

Excluidos apés leitura do titulo, resumo
introdugdo, discussdes e conclusdon = 10

. /N S
Elegibilidade Numero de artigos avaliados B Excluidos apés a leitura
g integralmente = 15 completa do artigon =0

o) | ]

FONTE: A autora (2022).

A TABELA 1 abaixo apresenta a quantidade de publicacdes por ano. E
possivel observar que 46% das publicagdes encontradas foram realizadas em 2021 e
15% no primeiro trimestre de 2022 quando a busca foi realizada, demonstrando uma
tendencia de aumento do interesse em publicagcdes para o tema estudado neste

trabalho.

TABELA 1 - QUANTIDADE DE PUBLICACOES POR ANO

Periodo Contagem por ano
Margo/2022 4
2021 12
2020 3
2019 4
2018 2
Total Geral 26

FONTE: A autora (2022).
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4.1 TABULACAO DOS DADOS

A tabulagéo dos 15 artigos elegidos foi realizada utilizando como ferramenta
para registro, organizacao e analise de dados o software Microsoft Excel, estruturando
0s seguintes campos descritivos: identificador, ano de publicagao titulo, autores, breve
resumo, identificacdo dos conceitos de confianca, IA e fatores cognitivos e
emocionais. A analise de conteudo foi estruturada de acordo com as trés fases
propostas por Bardin (2011): a) Analise prévia e primeira leitura dos 15 artigos
selecionados; b) Categorizagdo e codificacdo dos dados; e c) Inferéncia e

interpretacéo dos dados.

4.2 RESULTADOS E ANALISES DA RI

4.2.1 Quadros de analise

A partir da revisdo integrativa e analise de conteudo dos 15 artigos
selecionados, foram elaboradas os Quadros 3 e 4. O Quadro 3 apresenta a sintese
dos conceitos de confianga humana, inteligéncia emocional e fatores cognitivos e
emocionais identificados na Rl e suas respectivas referencias. O Quadro 4 apresenta

a evolucao dos conceitos identificados na literatura.
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tapinska et al. (2021) define confianga como um estado psicolégico ou algum
tipo de crenca. Asan et al. (2020) definem confianga como um mecanismo psicoldgico
ou uma crenga humana. Ja para Glikson e Woolley (2020), confianga representa uma
tendéncia a assumir riscos significativos devido a crenga em um resultado positivo. A
semelhanga dentre os termos favoreceu a integragcdo e criacdo do conceito de
confianga humana apresentado no Erro! Fonte de referéncia nao encontrada..

A definicdo de Zhang et al. (2021) para IA sédo sistemas modernos projetados
para utilizar e aprender com grandes conjuntos de dados enquanto imita funcdes
cognitivas humanas. Ja Yokoi et al. (2021) definem IA como sistemas que tem a
capacidade desempenhar ou superar especialistas humanos em certas areas de
dominio. Ambas as definigdes convergem para integragéo e criagdo do conceito de
inteligéncia artificial apresentado no Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada..

Capacidade emocional de entender e interagir com os usuarios € a definicao
dada por SONG et al., (2022) para fatores cognitivos e emocionais. Yokoi et al. (2021)
define fatores cognitivos e emocionais como percepgdo de cuidado e outras
experiéncias percebidas como sentimentos de emocgéo, incluindo empatia. Com isto,
favorecendo a convergéncia para integragcdo e criagdo do conceito de fatores

cognitivos e emocionais apresentado no Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada..

Diante deste contexto, a partir do
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QUADRO 3, foi elaborado o Erro! Fonte de referéncia nao encontrada.

acerca da evolugao dos construtos: confianga humana, inteligéncia artificial e fatores

cognitivos e emocionais.

QUADRO 4 - EVOLUGCAO DOS CONCEITOS

CONCEITOS

REFERENCIA

Confianga Humana

Confianga humana ¢é um aspecto
essencial das relagdes interpessoais e se
refere a um estado psicolégico, uma
crenga, um mecanismo para lidar com a
incerteza e uma tendencia a lidar com
riscos diante do que é conhecido e
desconhecido. Representa
comportamentos gerados a partir de
perspectivas diversas cujo objeto ndo séao
apenas  pessoas, mas  também,
instituicoes, sistemas computacionais e
outros objetos.

SONG et al.,, 2022; LEWIS e
MARSH, 2022; YOKOI et al.,
2021; LAPINSKA et al., 2021;
SASSMANNSHAUSEN et al.,
2021; VERESCHAK et al., 2021;
SASSMANNSHAUSEN et al,
2021; ASAN, BAYRAK, e
CHOUDHURY, 2020; GLIKSON
e WOOLLEY, 2020; SHARAN e
ROMANO, 2020; EDMONDS et
al., 2019; NYGARD et al., 2017.

Inteligéncia Artificial

IA & uma tecnologia moderna altamente
de alta capacidade de processamento de

dados baseada em conceitos
computacionais complexos e
abrangentes com a finalidade de
melhorar a tomada de decisdo em

situagcdes envolvendo incerteza. Baseada
em sistemas computacionais, |IA tende a
imitar a inteligéncia humana na forma de
robds fisicos, virtuais ou embutidos e com
capacidade de aprendizagem interativa
das fungbes cognitivas humanas para

SONG et al, 2022; LEWIS e
MARSH, 2022; YOKOI et al.,
2021; LAPINSKA et al., 2021;
SASSMANNSHAUSEN et al,
2021; VERESCHAK et al., 2021;
SASSMANNSHAUSEN et al,
2021; ASAN et al., 2020;
GLIKSON e WOOLLEY, 2020;
SHARAN e ROMANO, 2020;
EDMONDS et al, 2019;
CURIONI, 2018; NYGARD et

Fatores Cognitivos e

processar informagbes gerando | al., 2017.
resultados

SONG et al., 2022; YOKOl et al.,
Sao fatores caracteristicos do|2021; ZHANG et al., 2021;
comportamento humano, relacionados a | LAPINSKA et al, 2021,

avaliagoes cognitivas
racionais/situacionais
emocionais/afetivas.

ou
ou

Os fatores

SASSMANNSHAUSEN et al.,
2021; SASSMANNSHAUSEN et
al., 2021; ASAN et al., 2020;

Emocionais cognitivos e emocionais sdo diretamente | GLIKSON e WOOLLEY, 2020;
afetados pelas crengas, culturas e|SHARAN e ROMANO, 2020;
ambiente em que as pessoas estdo |EDMONDS et al, 2019;
inseridas. CURIONI, 2018; NYGARD et
al., 2017
FONTE: A autora (2022).
4.2.2 Analises

Os 15 artigos selecionados foram revisados e categorizados por autor e por
dimenséo, considerando a popularidade de cada dimensédo nos achados, conforme
apresentado no QUADRO 5.
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A FIGURA 8 abaixo apresenta a distribuicdo de artigos por dimensao em
ordem decrescente de popularidade e aponta que os fatores cognitivos e emocionais
relacionados a dimensao caracteristicas da tarefa apresentou maior popularidade. Os
artigos foram analisados e classificados em ordem decrescente considerando a
influéncia dos fatores cognitivos e emocionais nas dimensdes abordadas de forma
mais substancial em cada trabalho. A partir desta analise foi possivel verificar que os
fatores que apresentaram maior popularidade estdo nas dimensdes de transparéncia
presente em pelo menos (60%) dos artigos e Caracteristicas da tarefa presente em
(87%) dos artigos.

FIGURA 8 - DISTRIBUICAO DE ARTIGOS POR DIMENSAO
Tangibilidade _
Antropomorfismo
Confiabilidade _
Comportamentos imediatos _

Caracteristicas da tarefa

FONTE: A autora (2022).

4.3 DISCUSSOES E PROPOSICOES

A partir dos achados da revisdo da literatura formularam-se algumas

proposi¢cdes que serao apresentadas nas segdes seguintes.

4.3.1 Fatores cognitivos e emocionais que influenciam confianga humana em IA nas

organizagdes
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Neste estudo, Asan et al. (2020) identificam que a confianca humana em IA
depende de algumas variaveis e fatores como: transparéncia, complexidade do
modelo, controlabilidade, experiéncia do usuario e experiencias anteriores,
percepgdes, preconceitos, dentre outros. Além destes, Zhang et al. (2021) apresenta
que os efeitos de IA nas percepg¢des humanas a partir de varios fatores e perspectivas,
incluindo, confianga/convicgdo, semelhangca humana, justificacdo adequada e
compreensibilidade/ explicagdes claras, informagdes sobre performance do modelo,
transparéncia. Confianca em |A pode ser influenciada por fatores relacionados ao
meio ambiente (colaboragdo da equipe, tarefa / contexto) e ainda podem ser
relacionados a fatores humanos como (caracteristicas, estados, fatores cognitivos e
emocionais) (SHARAN; ROMANO, 2020).

A partir do QUADRO 5 identificou-se um artigo em potencial: Human trust in
artificial intelligence: Review of empirical research de Glikson e Woolley (2020) cujo
abrange todas as dimensdes dos fatores cognitivos e emocionais identificados na R,
em um modelo desenvolvido pelas autoras.

Com o objetivo de suportar a pesquisa atual e futuras pesquisas, Glikson e
Woolley (2020) desenvolveram um modelo que ajuda a orientar a integracdo de
conhecimento sobre as relagcbes humano-IA considerando que I|A pode ser
apresentada aos seus usuarios de diferentes formas e os aspectos relacionados a
confianga sao distribuidos em diferentes areas categorizado os principais fatores em
dimensdes que cobrem todos os demais identificados, sdo elas: tangibilidade,
transparéncia, confiabilidade, caracteristicas da tarefa, imediatismo (fatores
cognitivos) e tangibilidade, antropomorfismo e imediatismo (fatores emocionais)
(GLIKSON; WOOLLEY, 2020). Com isto, optou-se pela adogao deste modelo no

estudo de casos.

O Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada.
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QUADRO 6, abaixo, apresenta o modelo proposto por Glikson e Woolley
(2020).
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Nesta revisao de literatura € possivel observar a relagao e influéncia da forma
de IA e dos fatores cognitivos e emocionais para promoc¢ao de confiangca humana
nesta tecnologia nas organizagdes. Assim, entende-se que investir no
desenvolvimento organizacional focando no nestes fatores durante a implementagéo
de IA oferece grande potencial para promogao de confianga em |A e por conseguinte
gera beneficios quanto ao uso da tecnologia reduzindo resisténcia e aumentando a
aderéncia dos usuarios.

A confianga inicial em IA do tipo Robd fisico € relativamente baixa portanto,
fatores como confiabilidade, transparéncia e as caracteristicas da tarefa podem
desempenhar um papel importante no desenvolvimento da confianga, afirmam Glikson
& Woolley, (2020, p. 632). Com isto, deduz-se que:

Proposicao 1. Considerar os fatores cognitivos e emocionais durante a
implementacao de IA na forma de Robé Fisico ira favorecer o aumento de confianga

humana nesta tecnologia nas organizagoes.

Algumas caracteristicas de IA do tipo agentes virtuais podem aumentar a
confianga, tais como: Visualizagdo, forma e antropomorfismo, principalmente por
aumentar significativamente as dos usuarios, enquanto o nivel real de inteligéncia de
maquina de IA modera a diregéo da trajetdria de confianga (GLIKSON; WOOLLEY,
2020). Com isto, deduz-se que:

Proposicao 2. Considerar os fatores cognitivos e emocionais durante a
implementacdo de |IA na forma de Agentes Virtuais ird favorecer o aumento de

confianga humana nesta tecnologia nas organizagoes.

IA do tipo embutida é geralmente incorporada a sistemas, mapas, dispositivos,
ou seja, é “invisivel” para os usuarios, nao tem representacéo fisica ou visual. Diante
disto, muitos usuarios ndo estdo cientes ou ainda ndo conseguem reconhecer a
existéncia de IA. Supondo que os usuarios estejam cientes o nivel percebido de
especializagao ou inteligéncia de maquina também desempenha um papel importante
na confianca cognitiva, bem como o tipo de tarefa envolvida. A medida que o nivel de
inteligéncia da maquina aumenta, os fatores contextuais e centrados no usuario

tornam-se mais importantes para a confianga. Tornar a tecnologia mais compreensivel
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enfatizando os beneficios atuais e futuros, estratégia para o uso de UA e usabilidade
obtém mais éxito na promocgao de confianca (GLIKSON; WOOLLEY, 2020). Com isto,
deduz-se que:

Proposicao 3. Considerar os fatores cognitivos e emocionais durante a
implementacdo de IA na forma Embutida ira favorecer o aumento de confianga

humana nesta tecnologia nas organizagoes.
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5 ESTUDO DE CASOS MULTIPLOS: ALFA, BETA E GAMA

O estudo de caso contribui de forma consistente com a criacdo de novas
teorias e € considerado um dos métodos de pesquisa mais comuns em gestédo de
operagdes e administragao pois sua principal vantagem € o aumento da chance de
vincular causa e efeito (VOSS, 2010).

Eisenhardt (1989, p. 536) destaca que “a escolha dos casos € um topico
importante na concepg¢ao da teoria de estudo de casos. Um estudo de caso € uma
unidade de analise na pesquisa de caso. E possivel usar diferentes casos da mesma
empresa para estudar questdes diferentes, ou pesquisar a mesma questdo em uma
variedade de contextos na mesma empresa ou de varias empresas (VOSS, 2010).

A pesquisa de caso é o método que utiliza estudos de caso como base e tem
pelo menos 3 pontos fortes:

e Estudo do fenbmeno em seu ambiente natural, na pratica;

o As questdes “por que” e “0 qué” podem ter respostas mais completas;
€,

e Permite estudar variaveis ainda desconhecidas de fendbmenos nao
compreendidos. (VOSS, 2010).

Com objetivo validar o os achados na RI, optou-se pela realizagcédo de estudo
de casos multiplos. A escolha pelo estudo de casos multiplos se justifica pela
possibilidade de aumentar a validade externa ajudando a proteger contra tendencia
do observador. Além disso, o estudo de casos multiplos € geralmente considerado
mais confiavel do que o caso unico pois pode ajudar a refor¢ar os achados na forma
de replicagdes de cada caso, obedecendo a logica da replicacéo e ndo da amostragem
onde as comparagdes entre os casos permitem maior robustez no desenvolvimento
(YIN, 2015).

A fim de responder a segunda questao de pesquisa “Quais sao os fatores
(cognitivos e emocionais) que afetam a confianga humana em IA nas empresas
do setor automotivo?” e ainda colocar em pratica os achados da Rl testando o
modelo proposto por Glikson e Woolley (2020), as perguntas das entrevistas
semiestruturadas foram baseadas neste modelo. As entrevistas foram gravadas e
transcritas em sua totalidade com objetivo de garantir todos os detalhes.

Para este estudo, como ja mencionado, o setor escolhido foi 0 automotivo por

ser um setor promissor para uso de |A nos proximos anos, e, para tanto, foram
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selecionadas 3 empresas deste setor. No Erro! Fonte de referéncia nao

encontrada. abaixo sdo apresentadas informacgdes das 3 empresas.

QUADRO 7 - INFORMAGOES SOBRE AS EMPRESAS ESTUDADAS

ALFA BETA GAMA
Faturamento € 12,5 bilhdes R$ 3,8 bilhdes US$ 33,684 bilhdes
Caminhoes, carros e Carros, minivans,
Produtos furgdes Rodas caminhonetes
Tempo no mercado | 123 anos 78 anos 114 anos
Mercado Multinacional Multinacional Multinacional
Pais Franca Brasil Estados Unidos

Fonte: A autora (2022).

5.1 RESULTADOS

Este capitulo tem por objetivo apresentar os resultados, analises e discussdes
dos dados coletados para o estudo. Em harmonia com a metodologia descrita
anteriormente, foram feitas entrevistas semiestruturadas e as informacdes coletadas
foram entdo submetidas a leitura minuciosa com objetivo de organizar e identificar
padrdes para melhor interpretacao e a apresentacao dos resultados. A construcao das
discussdes podem ser verificadas na ultima etapa da analise, com vistas a identificar
respostas as questdes propostas nesta pesquisa.

Esta secdo foi estruturada considerando o formato da entrevista
semiestruturada, conectando as informagdes de todos os entrevistados das trés
empresas selecionadas no estudo de casos multiplos. Para tanto, temos as
subsecgdes: Contexto geral, tipos de IA e Fatores cognitivos e emocionais que
influenciam confianga humana em IA. A fim de preservar a identidade das empresas
e entrevistados, as respostas foram indicadas relacionando entrevistado 1 como E1 ,
entrevistado 2 como E2 e assim sucessivamente conforme ja apresentado no Erro!

Fonte de referéncia niao encontrada..

5.1.1 Resultados das entrevistas

Contexto Geral
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Esta secdo tem por objetivo compreender por que, quando e como as
empresas optaram por adotar IA em seus processos produtivos e produtos.

Pergunta 1: Quando a empresa comegou a adotar IA nos processos
produtivos? E nos produtos?

Quando questionados em relagao a adogao de IA nos processos produtivos e
nos produtos, (100%) indicaram que a empresa ainda nao adota |A nos produtos,
apenas nos processos produtivos. Em relacdo a adocédo nos processos produtivos,
para todas as empresas esta € ainda uma iniciativa recente. A empresa Alfa relatou
que adota desde 2020, Beta desde 2019 e Gama desde 2018.

Pergunta 2: A decisao inicial quanto a adogéo de IA foi global ou local?

(100%) dos entrevistados responderam que foi uma iniciativa global.

Pergunta 3: Qual a relevancia de IA para a empresa (alta, média, baixa)?
(71,5%) dos entrevistados responderam que a relevancia é alta e (28,5%) dos

entrevistados responderam que a relevancia é média.

Pergunta 4: Quais os fatores internos e externos que estimularam a empresa
a adotar IA nos seus processos produtivos e produtos? Descreva os desafios e
oportunidades.

Os entrevistados relacionam fatores internos e externos que contribuiram para
adocao de IA ressaltando que alguns entrevistados apontaram mais de um critério
sendo vantagem competitiva, reducado de custo com méao de obra e direcionamento

estratégico os fatores mais comentados.

FIGURA 9 - FATORES PARA ADOCAO DE IAPRESENCIAL: Rua Prefeito Lothario Meissner, 632 2
andar #SALA 213
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Fonte: A autora (2022).

“E claro que as empresas acabam uma assim, umas influenciando
as outras, né? E uma questdo fundamentalmente de se sustentar ao longo
do tempo, entdo vocé precisa ter cada vez mais diferenciais competitivos e
inteligéncia artificial acaba ajudando nesse sentido também” (E7).

“Eu acho que se a empresa parar no tempo e nao fizer nada
relacionado a novas tecnologias da transformagéo digital, inteligéncia
artificial, ela vai acabar ficando para tras e o custo do seu do produto vai
ficando mais caro. A tendéncia de uma empresa que ndo adotar inteligéncia

artificial & sumir do mercado. E mais uma quest&o evolutiva estratégica” (E5).

Pergunta 5: Como foi a aceitacdo dos colaboradores em relacéo ao uso de I1A
nos processos produtivos (positiva, negativa ou neutra)?
(43%) dos respondentes consideraram positiva, (43%) neutra e (14%)

negativa.

Pergunta 6: E como foi a aceitagdo dos clientes em relagéo ao uso de IA nos
produtos?
Nenhuma das empresas respondeu que adota IA nos produtos (carros),

apenas nos processos produtivos (fabricagéo).

Pergunta 7: Quais os principais desafios identificados em relagado a adogéao de

IA nos processos produtivos? E nos produtos?
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Os entrevistados relacionam como principais desafios a coleta de dados

confiavel, alto custo, entendimento dos beneficios e curva de aprendizado alta.

FIGURA 10 - DESAFIOS NA ADOGAO DE IA

Coleta de dados confiavel
Alto custo

Entendimento dos beneficios
Curva de aprendizado alta
Limitacdes de tecnologia
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Fonte: A autora (2022).

“Um outro desafio que eu vejo que faz parte € o da curva de
aprendizado. Porque quando a gente esta fazendo algo, tem algumas que
participam e outras ndo. Elas entram sem conhecimento do tema, tém que se
desenvolver e acabam levando mais tempo para ter esse desenvolvimento”
(E2).

“E essa parte da coleta de dados é um grande desafio também,
porque as fabricas que nos temos, elas sdo muito diferentes. As maquinas,
as linhas sdo totalmente diferentes e a conexdo conectividade que a gente
tem nas plantas também. Entéo, s6 para dar um exemplo, tem maquina que

tem mais de 100 anos em algumas plantas” (E4).

Pergunta 8: Quais areas da empresa foram mais afetadas pela adogao do uso
de IA nos processos produtivos? E nos produtos? (Enumere-as como operacionais,
gerenciais/administrativas, organizacionais, intraorganizacionais). Destaque como
elas foram afetadas?

Os entrevistados comentaram as areas que foram mais afetadas pela adogao
de IA. Importante ressaltar que alguns entrevistados apontaram mais de um critério

sendo produgao a area mais impactada.
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FIGURA 11 - AREAS MAIS AFETADAS POR IA
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Fonte: A autora (2022).

“O departamento que vai ter impacto € o departamento de
manutencéo. A maioria dos nossos projetos utilizando inteligéncia artificial é
da parte de analytics para manutencao preditiva” (E5).

“A funilaria € uma area que tem altissimo nivel de automacgéo, a
altissimo nivel de integragao, coleta de dados e todo um trabalho preditivo
justamente para gerar inteligéncia e evitar problemas no processo produtivo

através de manutencgéao preditiva (E7).

Pergunta 9: Qual é a percepcgao dos funcionarios sobre a adogao de IA nos
processos produtivos da empresa? (Desconfianga ou confianga)? E como vocé espera
que esta tecnologia venha beneficiar as pessoas na empresa?

(71%) dos entrevistados comentaram que a percepgao dos funcionarios é de
confianga e (29%) comentaram que a percepgao € de desconfiancga.

“Tem expectativa que novas solugbes vao ajudar a resolver
problemas” (E1).

“Esperam que vao ter beneficios” (E4).

“As pessoas veem como algo de tecnologia de ponta e se

interessam, oportunidade de carreira” (E7).

Pergunta 10: Qual é a percepg¢ao dos clientes sobre a adogédo de IA nos

produtos (Carros) da empresa? (Desconfianga ou confianga)?
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Nenhuma das empresas relatou ter IA sendo adotada nos carros.

Pergunta 11: Quais beneficios puderam ser observados em relagéo ao uso de
IA nos processos produtivos? (Exemplo: otimizagao do tempo de produgéo, redugéo
de falhas/retrabalho, maior qualidade, aumento da transparéncia, redugédo de custo
operacional, mais eficiéncia etc.)

Os trés principais beneficios comentados pelos entrevistados foram: Redugéao

de falhas, redugao de custo e ganho de eficiéncia.

FIGURA 12 - BENEFICIOS DO USO E IA

Ergonomia

Aumento na qualidade
Reducao de mao de obra
Reducao de trabalho manual
Reducéo de falhas

Reducéo de custo
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Fonte: A autora (2022).

Pergunta 12: Quais beneficios puderam ser observados em relagéo ao uso de
IA nos produtos (carros)? (Exemplo: maior aceitagdo pelos clientes, aumento nas
vendas, diferencial competitivo, maior usabilidade etc.).

Nenhuma das empresas respondeu que adota |A nos produtos (carros),

apenas nos processos produtivos (fabricagao).

Pergunta 13: Quais os principais desafios identificados durante a
implementagéo de IA nos processos produtivos no nivel interno e externo? (Exemplo:
alto custo da tecnologia, falta de méo de obra capacitada, auséncia de politicas

regulatorias para uso, operacionalizagao etc.).
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Os entrevistados identificaram os principais desafios durante a
implementacgao de IA. Importante ressaltar que alguns entrevistados apontaram mais

de um critério sendo o alto custo com tecnologia o mais comentado.

FIGURA 13 - DESAFIOS DURANTE A IMPLEMENTAGAO DE IA

Dificuldade de
integracdo de
IA com Tempo para
sistemas Refazer implementar
Legados processos longo Infraestrutura

Alto custo com
tecnologia

Ausencia de Defini¢do de
M3o de obra politicas Qualiade nos estratégia Questdes
qualificada regulatorias dados clara organizacion...

Fonte: A autora (2022).

Pergunta 14: A Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD) ou General Data
Proctetion Regulation (GDPR) afetou de alguma forma o uso de IA nos processos
produtivos ou produtos da empresa? Em caso afirmativo, quais medidas foram
tomadas?

Os entrevistados comentaram que a LGPD néao afetou a implementacao de

IA, mas ela sempre deve ser consultada.

Pergunta 15: Quais os resultados esperados em relagdo ao uso de IA nos
processos produtivos no curto, médio e longo prazo? E nos produtos? Detalhe os
resultados ja alcangcados e os encaminhados.

O aumento de eficiéncia € um dos principais resultados esperados segundo o

comentario dos entrevistados.

FIGURA 14 - RESULTADOS ESPERADOS COM ADOGAO DE IA
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Fonte: A autora (2022).

“Para mostrar aos nossos clientes, e para os investidores da
empresa que nos estamos evoluindo. Por ser um ambiente automotivo, que
€ ainda considerado bem conservador, essa utilizagado mostra para o mundo
que nos estamos tentando fazer algo para melhorar, utilizando tecnologias

novas, também traz beneficios para a empresa” (E4).

Tipos de IA

Glikson e Woolley (2020) definem abaixo os principais tipos de IA.

e Robd fisico: representagdes mecanicas fisicas com similaridade humana
contendo uma gama de fungdes e capacidades, que podem estar remotamente
ou fisicamente presentes executando tarefas para as quais foram
programados.

e Agentes virtuais: representacao inteligente com caracteristica humanas sem
presenca fisica, uma identidade distinta como chat bot ou avatar). Exemplo: Lu,
o chat bot premiado do Magazine Luiza.

e Embutida: € uma forma de I|A invisivel para os humanos, ndo possui
representacao visual e por ser totalmente incorporada a sistemas e pode ser
incorporada a produtos e servigos tais como mecanismos de busca, programas

e aplicativos."
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Pergunta 1: Considerando os tipos de IA descritos acima (Robd Fisico,
Agentes Virtuais e Embutida), quais sao os tipos de IA mais utilizados nos processos
produtivos da empresa?

(100%) dos entrevistados responderam que I|A estd sendo ou foi
implementada na forma de IA embutida/bot. Atualmente os robds fisicos existentes
sao bragos robdticos utilizados como automagao de processos, sem inteligéncia,
aprendizagem ou ainda forma humana. Dois entrevistados comentaram ainda que a
empresa possui agentes virtuais no setor de tecnologia, mais focado no suporte a

usuarios.

Pergunta 2: Quais os tipos de IA mais utilizados nos produtos? Justifique os
critérios de escolha de cada tipo.
Nenhuma das empresas respondeu que adota |A nos produtos (carros),

apenas nos processos produtivos (fabricacao).

Pergunta 3: IA foi utilizada de forma pura ou em conjunto com outras
tecnologias (Exemplo: loT, Big Data, Cloud etc.)?

(100%) dos entrevistaram responderam que I|A foi ou estd sendo
implementada em conjunto com outras tecnoldgicas, principalmente loT, Big Data,
Cloud.

Pergunta 4: Quais os principais desafios identificados durante a
implementagcdo de cada tipo de IA nos processos produtivos em relagdo aos
colaboradores usuarios da tecnologia que atuam no dia a dia (desconfianga, medo de
perder o emprego, resisténcia, baixa utilizagao, falta de conhecimento, necessidade
de desenvolver habilidades especificas etc.).

(43%) dos entrevistados destacaram a falta de conhecimento como um dos

principais desafios ao implementar IA por ser uma tecnologia muito nova.

FIGURA 15 - PRINCIPAIS DESAFIOS DURANTE A IMPLEMENTAGAO DE IA
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Fonte: A autora (2022).

“Mas o que eu ougo &, senhor, os funcionarios, eles tém receio de

perder emprego por causa dessas automatizagdes” (E1).

Pergunta 5: Quais o0s principais desafios identificados durante a
implementacgao de cada tipo de IA nos produtos (Carros) em relagéo aos clientes ou
consumidores finais que adquirem veiculos com IA como tecnologia embarcada?
(Exemplo: alto custo da tecnologia, desconfianga dos usuarios, baixa utilizagao etc.);

Nenhuma das empresas respondeu que adota IA nos produtos (carros),

apenas nos processos produtivos (fabricagao).

Fatores cognitivos e emocionais que influenciam confianga humana em IA.

Glikson e Woolley (2020) consideram que confianga € uma construgao e pode
ser influenciada por fatores cognitivos (avaliagdo racional e caracteristicas
situacionais) ou emocionais (baseado no afeto, conexdes sociais), neste sentido, as
autoras apresentam como tais fatores influenciam o grau de confianga em cada tipo
de IA (Robd fisico, Agentes virtuais e embutida) propdem em seu modelo as
dimensdes de confianga cognitiva (tangibilidade, transparéncia, confiabilidade,
caracteristicas da tarefa e comportamentos imediatos) e emocional (tangibilidade

comportamentos imediatos e Antropomorfismo)."
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Nesta secdo o objetivo é identificar quais os fatores cognitivos e emocionais
que influenciam confianga humana em IA de acordo com os tipos e IA que cada
empresa te implantado.

Durante as entrevistas identificou-se que alguns entrevistados comentaram
sobre os tipos Rob6 fisico e Agentes virtuais, contudo, fora do contexto deste estudo

e, para tanto, foram desconsiderados.

Pergunta 1: IA Embutida: Atualmente existe alguma forma de |IA embutida
sendo utilizados nos processos produtivos e produtos da empresa? Quais sao?
Detalhar

Quando questionados sobre os tipos de |A adotado na empresa, (100%) dos

entrevistados se referiram a IA embutida.

Pergunta 2: Dimensao tangibilidade. Desconhecer que IA esta sendo utilizada
pode evocar sentimentos negativos, desconforto, desconfianga, raiva. Porém,
emocoes positivas podem ser induzidas por boa reputagcdo de uma empresa. Na sua
opinido a reputagcao € um fator relevante para a adogao de 1A?

(85%) dos entrevistados concordam que uma boa reputagcao da empresa é

relevante para evocar confianga.

Pergunta 3: Dimensé&o Transparéncia. Compreender com transparéncia como
o algoritmo funciona, por exemplo, pode aumentar a confianga em I|A, especialmente
para sistemas de gerenciamento altamente inteligentes. Vocés consideram ou
consideraram este fator ao implementar 1A?

(100%) dos entrevistados concordam que transparéncia € essencial ao

implementar novas tecnologias como IA.

Pergunta 4: Dimensado Confiabilidade. Baixa confiabilidade diminui
significativamente a confianga e recupera-la é dificil e leva tempo. Como a empresa

busca mitigar esta situagao? Existem acbes mapeadas? Quais?

Quando questionados em relagado a confiabilidade, (100%) concordam que

este é um fator relevante e que impacta diretamente a confianga. Algumas das agdes
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que as empresas tomam para mitigar este fato estao relacionadas abaixo, sendo que

a execucao de testes e piloto € a mais comentada.

FIGURA 16 - ACOES PARA GERAR CONFIABILIDADE

Execucao de testes e piloto _
Comunicagao _
Aderencia pelos funcionarios da empresa -
Monitoramento/Metricas -
Colocar a iniciativa em Produgao -
0 1 2 3 4

Fonte: A autora (2022).

Pergunta 5: Dimensao caracteristicas da tarefa. Tarefas que requerem
inteligéncia social tem maior aceitagao e confianga em humanos do que em IA, porém,
alta autoconfianga modera a confianca na IA, principalmente para tarefas
especializadas. Na sua opinido, onde IA embutida tem sido mais utilizada pela
empresa? Quais tipos de tarefa?

Os entrevistados apontaram tarefas de analise e qualidade de dados como as

que tem sido mais utilizadas pela empresa.

FIGURA 17 - CARACTERISTICAS DA TAREFA MAIS COMUNS
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Fonte: A autora (2022).

Pergunta 6: Dimensdo comportamentos imediatos. A personalizagdo melhora
a confianga, porém, a sensagao de acompanhamento/monitoramento constante do
comportamento dos usuarios de IA pode diminuir a confiangca. A empresa busca
promover alguma acao que ajude a mitigar estes casos?

Enquanto questionados (57%) dos entrevistados concordaram com a
afirmacao e relataram agbdes que a empresa toma para mitigar estes casos, ja (43%)

reportaram que a empresa nao toma quaisquer agoes.

“Em geral as pessoas tém receio de IA detectar erro no que estao
executando” (E1).

“Todas as pessoas tém acesso a plataforma e acesso a esses
dados” (E2).

“Executando treinamento, agindo com transparéncia” (E6).

5.2 ANALISES

Nesta sec¢ado, sdo analisados os dados identificados neste estudo com base
nos elementos conceituais da teoria, em resposta aos objetivos especificos
apresentados no capitulo 1.

Conforme apresentado no QUADRO 8 abaixo, em relag&o aos tipos de IA e
aos fatores cognitivos e emocionais que influenciam confianga humana em |A no setor

automotivo, através do estudo de casos foi possivel identificar que atualmente nas



empresas estudadas existe apenas IA na forma Embutida implantada, ainda nao

existe IA do tipo Robé fisico e Virtual.

QUADRO 8 - TIPOS DE IA POR EMPRESA

21

Empresa Robbd Fisico Agentes virtuais Embutida

N&o possui IA na forma | N&o possui IA na forma de Possui IA na forma
Alfa de Robé fisico Agentes virtuais embutida

N&o possui IA na forma | N&o possui IA na forma de Possui IA na forma
Beta de Robé fisico Agentes virtuais embutida

N&o possui IA na forma | N&o possui IA na forma de Possui IA na forma
Gama de Robé fisico Agentes virtuais embutida

Fonte: A autora (2022).

Quanto aos fatores cognitivos e emocionais, os mais populares no modelo de

Glikson e Woolley (2020), que sado os das dimensbdes de transparéncia e

caracteristicas da tarefa por serem as mais comentadas ou com maior quantidade de

acdes sendo realizadas nas empresas do setor automotivo foram destacados.

Inicialmente a confianga em IA é relativamente baixa, com isto, fatores como

transparéncia e caracteristicas da tarefa podem desempenhar um papel crucial no
desenvolvimento de confianga GLIKSON; WOOLLEY (2020).

Os principais comentarios dos entrevistados em relacdo as dimensodes e

fatores que influenciam confianca humana e |A sao apresentados no QUADRO 9 a

sequir.

QUADRO 9 - SINTESE DOS FATORES IDENTIFICADOS NO ESTUDO DE CASOS

DIMENSOES

FATORES DA
RI

EMPRESA
ALFA

EMPRESA
BETA

EMPRESA
GAMA

EVIDENCIAS DOS
FATORES NO EC

Caracteristicas da
tarefa

Nivel de
complexidade
de tarefas
realizadas por
IA

Fator
presente

Fator
presente

Fator
presente

"Tarefas complexas
como analise de dados
podem gerar mais
confianga: "o pessoal
tenta conferir, ver se
estda batendo com a
realidade dos dados ali
que ela esta
levantando. Entdo tem
uma desconfianga no
comego, mas depois
melhora" (E1).

"Como as tarefas séao
uns bem mais
complexas, é um
sentimento de que I|A
veio pra dar uma
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turbinada nas nossas
decisdes e ndo e nao
pra roubar o lugar" (E2).

"Tem muito mais
confianga em |A nas

Transparéncia

Visibilidade e
entendimento de
como IA esta
sendo
implantada

Fator
presente

Fator
presente

Fator
presente

questdes técnicas"
(E7).

“Sim, € isso, € 0 nosso
perfil da nossa

empresa. A gente
sempre tenta ser o
maximo possivel
transparente com todos
e naturalmente, a gente
vé isso nao sO
programa, mas nas
acdes como um todo,
todas as fungbes. A
gente  procura  ser
sempre transparente,
sempre. Entdo a gente
a gente fala, a gente
faz, a gente é procura
expor o que que esta
acontecendo” (E1).

“A gente sempre
organiza a reunides,
envolve todo mundo
dos setores para
acompanhar o]
desenvolvimento. Entéo
assim eles sabem que
que esta rodando por
tras. Nado é so6 uma
caixa preta para ele”
(EB).

"Fazer as pessoas
chegarem a correlagao
semelhante aqui. A
gente tenta provocar
sempre nesse sentido
de pensamento
racional, baseado em
dados. E isso a gente &
busca sempre em
treinamentos e na
transparéncia” (E6).

"Como eu trabalho com
desenvolvimento e eu
trabalho com isso, isso
é¢ fundamental, vocé
tem que explicar. E
vocé tem que explicar
também o que e como é
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que funciona e tem que
explicar as limitagdes.
Se vocé nado explica
isso, € uma crenga que
é¢ IA é um negdcio
magico e vai resolver
seu problema. E ai ela
tem limitagbes, tem
erro, tem acertos" (E3).

Tangibilidade

Presenca ou
representacao
humana
fisica/virtual

Fator ndo
presente

Fator nédo
presente

Fator ndo
presente

"Eu acho que o nivel de
confianga entre 1A
embutida e Agentes
virtuais € igual, porque
na gente virtual, por
mais que ela tem
aquela, aquela figura e
o nome tipo, a gente
também nado sabe que
ta rolando por tras" [E1].

"Existe 0s
colaboradores que tém
algum receio. Ai eu nao
sei dizer se é receio,
porque nao acreditam
que vai ter um beneficio
ou muitas vezes até por
medo. Muita gente
ainda pensa que a
inteligéncia artificial vai
acabar com todo o
trabalho, principalmente
quando a gente vai para
chéao de fabrica" (E4).

"Eu, por ter estudado
um pouco de IA na
especializacdo, tenho
nogéo do que roda por
tras. Mas muita gente,
na hora que vocé fala
inteligéncia artificial,
pensa nos filmes do
humanoide aprendendo
e tudo mais, mas néao
tem nocédo exatamente
do que é o que tem por
tras. Conhecer isso
muitas  pessoas se
fascinam ja outras nao
se interessam em
conhecer, saber o que
que é" (E5).

Confiabilidade

Confiabilidade
do modelo

Fator
presente

Fator
presente

Fator
presente

"Entdo eu acho que a
confiabilidade no
trabalho do time que faz
a implementacdo e a
confiabilidade do
projeto, de como foi
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feito sdo muito
importantes. Todas as
aplicagbes que a gente
desenvolveu dentro das
plantas  tem esse
trabalho em conjunto.
Eles fazem parte, eles
sao os maiores
interessados também
fazer acontecer e fazer
acontecer do da melhor
forma possivel" (E5).

‘com a iniciativa 1& em
producao alguns
passos que tém que ter
ali que vocé tenha
garantia. Por exemplo,
monitoramento da se
continua performando,
analise de dados e
definir as métricas para
garantir que ainda
continua confiavel”
(E2).

Comportamentos
imediatos

Capacidade de
resposta,
adaptabilidade e
comportamentos
pré-sociais

Fator
presente

Fator
presente

Fator
presente

"A empresa € muito
desconectada. Entéo
quando nos queremos
tomar alguma agéo por
conta da qualidade de
ser alta para tomar
alguma acgdo, a gente
tem que ter acesso a
esses dados. Essa
massa de dados é muito
complexa, entao
producdo e engenharia
também entram nesse
bolo e sao
beneficiadas" (E4).

“Em geral as pessoas
tém receio de IA
detectar erro no que
estdo executando” (E1).

Antropomorfismo

Similaridade de
IA com humano

Fator nao
presente

Fator nao
presente

Fator nao
presente

Nao foram identificados
tipos de IA com
similaridade humana
sendo utilizadas nas
empresas estudadas.

Fonte: A autora (2022).

Conhecer os beneficios e desafios na implementagao de |IA pode contribuir

para ampliar as chances de sucesso da implementacao, bem como identificar e focar

em estratégias especificas de acordo com a necessidade de cada organizagao. Para
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tanto, apds analises do conteudo das entrevistas foram formulados os quadros 10 e

11 a sequir.

O QUADRO 10 a seguir presenta os principais beneficios na implementagéo

de IA.

QUADRO 10 — BENEFICIOS NA IMPLEMENTAGAO DE IA

BENEFICIOS

EMPRES
A ALFA

EMPRES
A BETA

EMPRESA
GAMA

TRECHOS DAS ENTREVISTAS

Ganho de eficiéncia

"Ainda acho ela espera mesmo é
que IA contribua com o aumento
da eficiéncia da companhia" (E3)

Redugdo de custo

"E a redugdo de custo mesmo"
(E2).

E reducdo de custo até em alguns
pontos a gente viu" (E4).

Reducdo de falhas

"Reducdo de falhas com certeza é"
(E2)

"Justamente na manutencao
preditiva de falhas, uso maquinas
na questdo de prever potenciais
problemas de qualidade. A entdo
acho que o foco tem sido muito
nesse lado" (E7).

Reducdo de trabalho
manual

"Trabalhos massivos foram feitos
de uma forma é" (E2).

Redugdo de mao de obra

"reduziu falha é dispensou alguns
operadores, né? Porque o custo
era muito alto para" (E1).

Aumento na qualidade

E otimiza¢do de tempo, com
certeza aumento de qualidade de
produtividade.

Ergonomia

"Pensar um pouquinho as
automac0es que a gente fez,
basicamente ergonomia. E um dos
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pontos principais pois tem
bastante trabalho repetitivo, que
foi eliminado" (E6).

O QUADRO 11

implementacao de IA nas empresas.

Fonte: A autora (2022).

sintetiza os principais desafios identificados na

QUADRO 11 - DEDAFIOS NA IMPLEMENTACAO DE IA

EMPRESA EMPRESA | EMPRESA
DESAFIOS ALFA BETA GAMA TRECHOS DAS ENTREVISTAS
M3ao de obra "Além da falta de mdo de obra que
capacitada X eu ja comentei" (E1).
"Tem tanta burocracia técnica
Burocracia técnica e quanto burocracias de governanga"
de governanca X X (E2)
"Limitagdes da tecnologia as vezes
Limitagdes de lava a ter que refazer os processos"
tecnologia X (E2)
Curva de "Um outro desafio que eu vejo é a
aprendizado alta X X curva de aprendizado" (E3).
"Vocé ndo coloca IA ali no meio e
Entendimento dos acha que aquilo vai resolver todos
beneficios X X os problemas?" (E3).
"Claro que tem a questdo do custo
da tecnologia que nds ja falamos"
(E6)
"Altos custos, sim, porque muitas
ferramentas é que é até aqui. A
gente esta usando hoje o custo ndo
é baixo, entdo a gente realmente
tem que provar que aquilo funciona
para avaliar o custo" (E4)
"Também tenho custos de adoc¢do
Alto custo X X de novas tecnologias"(E7
"A gente esta lidando com
conjuntos de dados bem grandes"
(E1)
"Analise de grande massa de dados
ndo é mais facil as pessoas
acreditarem em IA do que ndo
humano, por exemplo" (E2).
Coleta de dados "Essa massa de dados é muito
confidvel X X X complexo" (E5)
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"Um outro problema que eu estou
observando é que os equipamentos
gue existem hoje em dia eles sdo
com apostas, eles sdo. E software
fechado, né? Nao é software
Dificuldade de aberto, entdo, pra eu conseguir
integracdo de IA integrar a inteligéncia artificial com
com sistemas esses equipamentos é meio
Legados X complicado" (E1)
Auséncia de politicas regulatérias,
mas ndo é bem uma auséncia. Hoje,
dentro da dentro da companhia elas
estdo mudando bastante, numa
fase que estd se adequando ainda
ao uso. Entdo é a cada projeto novo
Auséncia de tem alguma coisa diferente, e gente
politicas tem que descobrir como resolver"
regulatdrias X (E3).
"A gente teve que desmanchar
essas automacoes e refazer depois"
(E5).
"Entdo, precisa refazer os
Refazer processos X X processos" (E1).
Tempo para "Acho que o tempo é um grande
implementar longo X desafio" (E4).
Infraestrutura X "E auséncia de infraestrutura" (E6)
Defini¢cdo de "E uma decisdo estratégica e as
estratégia clara X empresas tém que tomar" (E5).

Fonte: A autora (2022).

Por conseguinte, pode-se compreender quais os principais fatores cognitivos

e emocionais que influenciam confianca humana em IA e que o estudo de caso esta

alinhado com os beneficios de se considerar estes fatores durante a implementacao

e uso de IA nas organizagdes para aumentar as chances de sucesso. Por ser uma

tecnologia nova e ainda pouco utilizada sdo muitos os desafios na implementacao,

porém o fortalecimento da confianga em |IA por meio da educacgéo, treinamentos e da

transparéncia tendem a gerar bons resultados (LEWIS; MARSH, 2022).

5.3 DISCUSSOES E PROPOSIGCOES

Nesta secado, apresentam-se discussdes que relacionam os resultados e as

analises da Rl ao estudo de caso.
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5.3.1 Atendimento aos quadros de analise

A partir na Revisédo Integrativa (RI) e analise de conteudo dos 15 artigos
selecionados, foram elaborados os Quadros 4 e 5 ja apresentados em capitulo
anterior sobre a RI. O Quadro 4 apresentou a evolugéo dos conceitos de confianga,
inteligéncia artificial e fatores cognitivos e emocionais encontrados na Rl. O quadro 5
apresentou a sintese dos fatores/dimensdes identificados na literatura por autor. No
estudo de caso foram investigados quais fatores/dimensdes estavam presentes nas
empresas sendo identificados como presentes os das dimensdes: Caracteristicas da
tarefa, transparéncia, confiabilidade e comportamentos imediatos. Ja as os fatores das

dimensdes tangibilidade e antropomorfismo n&o foram identificados.

5.3.2 Evidéncias sobre as proposi¢oes

Proposicao 1. Considerar os fatores cognitivos e emocionais durante a
implementacgéo de IA na forma de Robdé Fisico ira favorecer o aumento de confianga
humana nesta tecnologia nas organizagoes.

Conforme apresentado no Quadro 8, nao foi possivel identificar IA na forma
de Rob6 fisico em nenhuma das empresas estudadas.

Proposicao 2. Considerar os fatores cognitivos e emocionais durante a
implementagédo de IA na forma de Agentes virtuais ira favorecer o aumento de
confianga humana nesta tecnologia nas organizacoes.

Conforme apresentado no Quadro 8, nao foi possivel identificar IA na forma

de Agentes Virtuais em nenhuma das empresas estudadas.

Proposicao 3. Considerar os fatores cognitivos e emocionais durante a
implementacdo de IA na forma Embutida ira favorecer o aumento de confianga

humana nesta tecnologia nas organizacgoes.

Com a andlise de conteudo das entrevistas, triangulacdo dos dados
encontrados e observacao direta, pode-se compreender que atividades relacionadas

a promogado de atividades envolvendo os fatores cognitivos e emocionais das



21

aumentam a confianga em IA, principalmente os fatores das dimensdes transparéncia
e caracteristicas da tarefa, conforme apresentado no quadro 9.

Transparéncia tem um aspecto importante que inclui distintas explicacdes
sobre como |IA funciona ou porque determinada decisdo foi tomada. Tornar isto
compreensivel para os usuarios € importante mesmo quando eles tém pouco
conhecimento técnico, pois os faz sentir parte da iniciativa minimizando a sensacao
de que IA ira “roubar” seu emprego ou fazer tudo sozinho (GLIKSON; WOOLLEY,
2020).

Conforme resultados apresentados no QUADRO 9, transparéncia € um fator
presente em todas as empresas estudadas sendo considerado muito importante pela
caracteristica de envolver os usuarios e gerar engajamento através de comunicagao
clara, reuniées de alinhamento e treinamentos.

Dessa forma, entende-se que quanto maior a transparéncia durante a
implementacao e uso de |IA, maior o potencial de desenvolver confianga dos usuarios

e promover aderéncia ao uso.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

Neste estudo, foram identificados alguns dos principais fatores cognitivos e
emocionais que influenciam confianga humana em IA em distintas dimensdes nas
empresas do setor automotivo. Conhecer estes fatores é fundamental para realcar as
oportunidades que existem para o desenvolvimento de confianga em |IA, uma vez que
esta tecnologia esta se desenvolvendo muito rapidamente, possivelmente de forma
exponencial, e como as pessoas vao se ajustar a isso é ainda um problema fascinante,
comenta Kahneman (2021).

Promover confiangca humana na utilizacédo de IA é um fator chave para o
sucesso da implantacao desta tecnologia, principalmente porque os humanos temem
serem substituidos pelas maquinas e este temor gera resisténcia criando barreiras no
avanco desta tecnologia, porém, suas fortalezas combinadas elevam o potencial de
aprendizagem melhorando suas capacidades e néo o contrario (CURIONI, 2018).

Toda mudanca requer preparagao e passa por um periodo de adaptacao, e
neste sentido Glikson e Woolley (2020, P.633) destacam que “pesquisas existentes
abordando a trajetéria do ser humano e confianga em IA sugerem que a confianga
inicial comega em um nivel baixo e se desenvolve ao longo do tempo”. Com isto,
conclui-se que, conhecer os fatores cognitivos e emocionais que influenciam
confianga humana em |A oferece grande potencial para o desenvolvimento de
confianga em |A nas organizacgdes, favorecendo a aplicagao e uso.

A partir da revisao integrativa, observou-se a necessidade de realizagao de
estudos mais aprofundados sobre a influéncia dos fatores cognitivos e emocionais em
relagdo a confianga humana em |IA em fungdo do baixo numero de trabalhos
encontrados na literatura.

Com o estudo de caso, foi possivel compreender na pratica como as
organizagdes do setor automotivo tem lidado com confianga em IA e quais os fatores
cognitivos e emocionais que mais influenciam e transparéncia foi a dimensao com
maior popularidade

Recomenda-se que pesquisas futuras analisem também os fatores cognitivos
e emocionais sob a perspectiva de longo prazo ao examinar o efeito da capacidade

de resposta da IA a diferentes comportamentos de desuso e abuso no
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desenvolvimento da confianga e na relagdo de trabalho humano-IA (GLIKSON;
WOOLLEY, 2020).

Por fim, sugerem-se a condugao de pesquisas envolvendo casos praticos nas
organizagdes a fim de comparar os achados na literatura com o ambiente da vida real
e como organizagdes que ja usam IA em seus sistemas de gestdo ou tomada de

decisdo lidam com confianga humano-IA.

6.1 CONTRIBUICOES

A principal contribuigao deste estudo € fornecer uma melhor compreensao dos
fatores cognitivos e emocionais que afetam a confianga humana em |IA e como
empresas do setor automotivo podem enfrentar o desafio da complexidade intrinseca
destes fatores. A partir dessa compreensao sera possivel gerar agdes para melhorar
a estratégia destas organizagbes no sentido de estarem preparadas para lidar com
confiangca humana em |A no setor automotivo.

Ajudar na identificacdo dos fatores cognitivos e emocionais que afetam a
confianga humana em IA nos processos produtivos e produtos de empresas do setor
automotivo de forma a promover acbes para melhorar a percepcdo dos usuarios,
aumentar a resposta ao uso e fomentar a aquisicdo de produtos com I|A por
consumidores;

Contribuir com a literatura ja existente sobre confianca e IA no setor
automotivo. Futuros pesquisadores podem levar em consideracdo este estudo em
outros setores;

Colaborar com o aprendizado continuo requerido para o setor de tecnologia
em funcdo da complexidade e dinamismo advindo das constantes mudangas e

necessidade de atualizagao.

6.2 IMPLICACOES PARA GESTAO E DECISAO

Chong et al. (2022) destacam que a “confianca em |IA é formada a partir da
percepcao de quem confia sobre a capacidade do objeto da confianga (neste caso,
uma |A) de realizar uma determinada tarefa”. Compreender a dindmica da confianga

humana durante a tomada de decisédo assistida por IA contribui para que empresas
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do setor automotivo possam lidar melhor com os aspectos de confianga humana
intrinsecos da utilizagdo de IA em seu processo produtivo e produtos de forma a ajudar
estas empresas se prepararem melhor para transformacéo digital no presente e
acelerar o tempo de resposta a novos eventos no futuro (CHONG et al., 2022).

No estudo de caso, observou-se que a os fatores cognitivos e emocionais,
principalmente voltados para transparéncia, influenciam positivamente na promogao
de confianga humana em IA.

Pode-se ressaltar, por exemplo, que transparéncia na exposicdo de que IA
esta sendo implementada e como isto afetara a todos é chave para adesado dos
funcionarios. Deste modo, considerar transparéncia ao implementar IA € um primeiro

passo que contribui para tomada de decisdo envolvendo esta tecnologia.

6.3 RECOMENDAGCOES PARA ESTUDOS FUTUROS

Pesquisas futuras podem abordar mais detalhadamente o comportamento de
confianga e os fatores que influenciam considerando grupos de trabalho, convivéncia
e distancia geografica, principalmente considerando o atual formato de trabalho
remoto ou teletrabalho.

Considerando que IA é ainda uma tecnologia pouco conhecida e utilizada nas
organizagdes e que a maturidade no uso de IA influencia diretamente na confianga
dos usuarios, recomendam-se estudos relacionados a maturidade no uso de IA nas
organizagoes.

A adaptagédo dos funcionarios ao uso de |IA é um fator relevante para os
avancgos desta tecnologia e para o desenvolvimento de confianga. Por isto, estudos
futuros que considerem uma abordagem de implementacao de IA mais humanizada,
considerando o ponto de vista dos funcionarios afetados pode promover maior
confianca e aderéncia.

Ainda, como estudos futuros, recomenda-se a calibracdo das expectativas
iniciais dos individuos em relagdo a questdo da transparéncia, especialmente nos
casos em que a tecnologia ainda esta em estagios iniciais de desenvolvimento e pode
sofrer alteragdes ao longo da implantagao devido aos desafios encontrados durante o
caminho.

Por fim, recomenda-se a realizagdo de estudos mais aprofundados sobre os

fatores cognitivos e emocionais que influenciam confianga em |IA em relacdo as
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distintas formas de IA considerando uma variedade de setores em que IA é utilizada,
especialmente no meio digital, redes sociais, e-commerce e metaverso.
6.4 LIMITACOES DA PESQUISA

As limitagdes do presente estudo sao estao relacionadas a:

Necessidade de extensao da coleta de dados para funcionarios que usam IA
no dia a dia uma vez que o presente estudo trouxe uma visdo mais gerencial e
estratégica da camada de gestéo.

Por fim, a segunda limitagao esta no fato de ter sido considerado um estudo
em empresas do setor automotivo. Tal limitagdo pode ser superada em novos estudos
com uma amostragem de outros setores, observando as caracteristicas e

necessidades de cada um.
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ANEXO I: Roteiro de Entrevistas

PROCEDIMENTOS INICIAIS

Nome da empresa:

Dados de identificagcdo do entrevistado:
Setor:

Funcéo:

Tempo de atuagao na empresa:
Tempo na fungao:

Grau de escolaridade:

Idade:

QUESTOES PARA A ENTREVISTA

Parte 1 — Contexto Geral

Contexto do porqué, quando e como a empresa optou por adotar IA em seus
processos produtivos e produtos.

1. Quando a empresa comecou a adotar IA nos processos produtivos? E nos
produtos?

2. A deciséo inicial quanto ao uso de IA foi global ou local?

3. Qual a relevancia de |A para a empresa (alta, média, baixa)?

4. Quais os fatores internos e externos que estimularam a empresa a adotar |A

nos seus processos produtivos e produtos? Descreva os desafios e oportunidades.
5. Como foi a aceitagao dos colaboradores em relagédo ao uso de |A nos processos
produtivos (positiva, negativa ou neutra)?

0. E como foi a aceitagao dos clientes em relagdo ao uso de IA nos produtos?

7. Quais os principais desafios identificados em relagdo a adogdo de IA nos
processos produtivos? E nos produtos?

8. Quais areas da empresa foram mais afetadas pela adogédo do uso de IA nos

processos produtivos? E nos produtos? (Enumere-as como operacionais,
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gerenciais/administrativas, organizacionais, inter-organizacionais). Destaque como
elas foram afetadas?

9. Qual é a percepcado dos funcionarios sobre a adocédo de IA nos processos
produtivos da empresa? (Desconfianga ou confianga)? E como vocé espera que esta
tecnologia venha beneficiar as pessoas na empresa?

10. Qual é a percepgao dos clientes sobre a adogdo de IA nos produtos da
empresa? (Desconfianga ou confianga)?

11. Quais beneficios puderam ser observados em relagdo ao uso de |IA nos
processos produtivos? (Exemplo: otimizacdo do tempo de produgao, redugao de
falhas/retrabalho, maior qualidade, aumento da transparéncia, redu¢ao de custo
operacional, mais eficiéncia etc.)

12. Quais beneficios puderam ser observados em relagdo ao uso de |IA nos
produtos? (Exemplo: maior aceitagao pelos clientes, aumento nas vendas, diferencial
competitivo, maior usabilidade etc.).

13.  Quais os principais desafios identificados durante a implementagéo de IA nos
processos produtivos no nivel interno e externo? (Exemplo: alto custo da tecnologia,
falta de mao de obra capacitada, auséncia de politicas regulatorias para uso,
operacionalizacéo etc.).

14. A Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) ou General Data Proctetion
Regulation (GDPR) afetou de alguma forma o uso de IA nos processos produtivos ou
produtos da empresa? Em caso afirmativo, quais medidas foram tomadas?

15. Quais os resultados esperados em relacdo ao uso de IA nos processos
produtivos no curto, médio e longo prazo? E nos produtos? Detalhe os resultados ja

alcancados e os encaminhados.

Parte 2 — Tipos de IA

Nota: Glikson e Woolley (2020) definem abaixo os principais tipos de IA.

a) Robé fisico: representagdes mecanicas fisicas com similaridade humana

contendo uma gama de fung¢des e capacidades, que podem estar remotamente ou

fisicamente presentes executando tarefas para as quais foram programados.
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b) Agentes virtuais: representacéo inteligente com caracteristica humanas sem
presenca fisica, uma identidade distinta como chat bot ou avatar). Exemplo: Lu, o chat
bot premiado do Magazine Luiza.

C) Embutida: é uma forma de IA invisivel para os humanos, ndo possui
representacdo visual e por ser totalmente incorporada a sistemas e pode ser
incorporada a produtos e servigos tais como mecanismos de busca, programas e

aplicativos.

1. Considerando os tipos de |IA descritos acima (Robé Fisico, Agentes Virtuais e
Embutida), quais sao os tipos de IA mais utilizados nos processos produtivos da
empresa?

2. Quais os tipos de |IA mais utilizados nos produtos? Justifique os critérios de

escolha de cada tipo.

3. IA foi utilizada de forma pura ou em conjunto com outras tecnologias (Exemplo:
loT, Big Data, Cloud etc.)?
4. Quais os principais desafios identificados durante a implementacéo de cada

tipo de IA nos processos produtivos em relagcdo aos colaboradores usuarios da
tecnologia que atuam no dia a dia (desconfianga, medo de perder o emprego,
resisténcia, baixa utilizacao, falta de conhecimento, necessidade de desenvolver
habilidades especificas etc.);

5. Quais os principais desafios identificados durante a implementacado de cada
tipo de IA nos produtos em relacéo aos clientes ou consumidores finais que adquirem
veiculos com IA como tecnologia embarcada? (Exemplo: alto custo da tecnologia,

desconfianga dos usuarios, baixa utilizagao etc.);

Parte 3 — Fatores cognitivos e emocionais que influenciam confianga humana
em lA.

Nota: Glikson e Woolley (2020) consideram que confianga € uma construgéo e pode
ser influenciada por fatores cognitivos (avaliagdo racional e caracteristicas
situacionais) ou emocionais (baseado no afeto, conexdes sociais), neste sentido, as
autoras apresentam como tais fatores influenciam o grau de confianga em cada tipo
de IA (Robd fisico, Agentes virtuais e embutida) propdem em seu modelo as

dimensdes de confianga cognitiva (tangibilidade, transparéncia, confiabilidade,
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caracteristicas da tarefa e comportamentos imediatos) e emocional (tangibilidade

comportamentos imediatos e Antropomorfismo).

Robé Fisico
Atualmente existem Robdés Fisicos sendo utilizados nos processos produtivos e
produtos da empresa? Estes Robbés tém nome, aparéncia e comportamentos

humanos? Quais? Detalhar.

1. Tangibilidade.

a. Fatores cognitivos: atualmente existem robds com aparéncia humana nos
processos produtivos ou produtos da empresa? Na sua opinido a presenca fisica dos
robds contribui para o aumento do nivel de confianga dos colaboradores/usuarios em
IA?

b. Fatores emocionais: a presenca fisica de robds, embora em alguns casos
possa aumentar a confianca, em outros pode causar medo nos
usuarios/colaboradores? Em geral, como os colaboradores e usuarios reagido em
relacdo aos robds (positivamente, negativamente, neutro).

2. Transparéncia.

a. Fatores cognitivos: na sua opiniao transparéncia (fluxo continuo de informacgéo)
€ relevante para adocao de IA? Quais aspectos de transparéncia a empresa tem
utilizado para aumentar a confianca dos colaboradores/usuarios em IA?

3. Confiabilidade.

a. Fatores cognitivos: considerando que baixa confiabilidade reduz os estimulos
de confianga, qual o grau de confiabilidade percebido em relagdo ao uso de robés
pelos colaboradores e usuarios desta tecnologia na empresa (alto, médio, baixo)?

4. Caracteristicas da Tarefa.

a. Fatores cognitivos: na sua opinido, geralmente a confianga percebida é maior
em relacao a tarefas técnicas do que as que requerem inteligéncia social?

5. Comportamentos imediatos.

a. Fatores cognitivos: a capacidade de resposta, adaptabilidade e os
comportamentos pré-sociais aumentam a confianga em IA. Quais os principais

comportamentos observados nos colaboradores e/ou clientes usuarios de |1A?
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b. Fatores emocionais: geralmente os robds que tém algum tipo de
comportamentos humano geram maior percepcgao de confianga. Qual sua opinidao em
relacéo a isto (concorda, discorda). Por qué?

6. Antropomorfismo.

a. Fatores emocionais: robés que tem semelhanga com humanos geram maior
percepcao de confiangca ou ainda podem gerar certo desconforto. Quais as principais
caracteristicas humanas dos robds da empresa? Como os colaboradores/usuarios

percebem estas caracteristicas (positivamente, negativamente ou neutro).

Agentes virtuais

Atualmente existem agentes virtuais sendo utilizados nos processos produtivos e
produtos da empresa? Estes agentes tém nome, aparéncia ciberfisica e
comportamentos humanos? Quais? Detalhar

1. Tangibilidade.

a. Fatores cognitivos: Vocé considera que a confianga € maior em agentes virtuais
do que em IA embutida?

b. Fatores emocionais: Qual a percepcao da empresa em relacao a confianca dos
colaboradores/usuarios no uso de agentes virtuais? Ter presenga de um personagem

que lembra um humano aumentou a confianga dos usuarios/colaboradores?

Comentar.
2. Transparéncia.
a. Fatores cognitivos: a transparéncia (fluxo continuo de informagéo) e

explicagdes sobre como funciona o algoritmo por tras do agente virtual pode aumentar
a confianga. A empresa ja realizou alguma acgao no sentido de promover informagdes

mais técnicas sobre a tecnologia usada para os colaboradores e/ou usuarios dos

produtos?
3. Confiabilidade.
a. Fatores cognitivos: Considerando que baixa confiabilidade reduz os estimulos

de confianga, qual o grau de confiabilidade percebido em relagdo ao uso de robés
pelos colaboradores e usuarios (alto, médio, baixo)?

4. Caracteristicas da Tarefa.
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a. Fatores cognitivos: tarefas complexas como por exemplo analise de dados
tendem a gerar maior confianga em IA. Vocé concorda? Quais os principais tipos de
atividades desenvolvidas pela empresa?

5. Comportamentos imediatos.

a. Fatores cognitivos: taticas de persuasao e personificagdo aumentam a
confianga em IA. A empresa considerou alguns destes comportamentos ao implantar
IA nos processos ou produtos?

b. Fatores emocionais: a similaridade com humanos tende a aumentar o nivel de
confianga em |A, no entanto, ainda depende da predisposi¢cdo dos usuarios. Como
vocé classifica a percepgado dos colaboradores/usuarios/clientes em relagao ao uso
de agentes virtuais nos processos produtivos e produtos da empresa.

6. Antropomorfismo.

a. Fatores emocionais: a similaridade com humanos, atratividade e
personalizagao, como etnia ou semelhanca facial com o usuario, aumenta a confianca,
mas também cria alta expectativas em relacao as habilidades da IA. Como foi o
processo de decisdo em relacdo a quais caracteristicas considerar? Quais o0s

beneficios e desafios encontrados?

IA Embutida
Atualmente existe alguma forma de |IA embutida sendo utilizados nos processos

produtivos e produtos da empresa? Quais sao? Detalhar.

1. Tangibilidade.

a. Fatores emocionais: Desconhecer que |A esta sendo utilizada pode evocar
sentimentos negativos, desconforto, desconfianca, raiva. Porém, emocdes positivas
podem ser induzidas por boa reputacdo de uma empresa. Na sua opiniao a reputacao
€ um fator relevante para a adogao de I1A?

2. Transparéncia.

a. Fatores cognitivos: compreender com transparéncia como o algoritmo funciona,

por exemplo, pode aumentar a confianca em |A, especialmente para sistemas de
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gerenciamento altamente inteligentes. Vocés consideram ou consideraram este fator
ao implementar |1A?

3. Confiabilidade.

a. Fatores cognitivos: baixa confiabilidade diminui significativamente a confianga
e recupera-la é dificil e leva tempo. Como a empresa busca mitigar esta situacao?
Existem acdes mapeadas? Quais?

4. Caracteristicas da Tarefa.

a. Fatores cognitivos: tarefas que requerem inteligéncia social tem maior
aceitagao e confianga em humanos do que em IA, porém, alta autoconfianga modera
a confianga na IA, principalmente para tarefas especializadas. Na sua opnido, onde
IA embutida tem sido mais utilizada pela empresa? Quais tipos de tarefa?

5. Comportamentos imediatos.

a. Fatores cognitivos: A personalizacdo melhora a confianga, porém, a sensacao
de acompanhamento/monitoramento constante do comportamento dos usuarios de IA
pode diminuir a confianga. A empresa busca promover alguma agao que ajude a
mitigar estes casos?

6. Antropomorfismo.

a. N/A.
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ANEXO Il — Termo de Autorizagao
Discente/: Patricia Valério Goulart

Linha de Pesquisa: Competéncias Organizacionais e Decisao

Termo de Autorizagado de Entrevistas com Finalidade Académica

Todas as entrevistas a serem conduzidas pela autora se restringem a finalidade de
pesquisa pura e académica e tem como objetivo a coleta de dados que fomentarao
analises do estudo de caso da dissertacao de mestrado de Patricia Valério Goulart,
mestranda do Programa de Pés-Graduagao em Gestao de Organizagdes, Liderancga
e Decisdo da Universidade Federal do Parana.

O conteudo das entrevistas possuem s6 e somente so6 finalidade de pesquisa
académica de mestrado, nao interfere na conduta ética da empresa e da Universidade
Federal do Parana. Adicionalmente, as partes envolvidas (empresa, UFPR, autora e
entrevistados(as)) assinarédo por livre e espontanea vontade, de boa-fé, este Termo
que estabelece autorizagao para realizacdo das entrevistas.

Esta pesquisa possui como objetivo estudar as implicagdes de confiangca humana em
Inteligéncia Artificial em empresas do setor automotivo que adotam |A na forma
robotica, virtual e embutida. Para tal, pretende-se realizar aproximadamente 5
entrevistas com colaboradores/funcionarios da empresa estudada que aceitaram por
livre e espontanea vontade, de boa-fé, concedé-las a autora. A autora garante que os
nomes dos colaboradores serdo tratados com extremo sigilo e n&o serao divulgados
sob forma alguma. Também n&o serdo divulgados em hipétese alguma, informagdes
confidenciais da empresa, objeto de estudo, nem mesmo nome, razdo social e
localizag&o.

CLAUSULA 12. E por estarem de acordo com os termos aqui apresentados, as partes
abaixo assinam o presente Termo por livre e espontanea vontade, sem qualquer tipo
de coagao ou indugao em erro, o que fazem apds ter tido plena ciéncia do conteudo
do instrumento/protocolo e das questdes pertinentes as entrevistas que tém objetivos
puramente académicos, assinando o presente termo, que foi lido e achado conforme,

dando por boas e verdadeiras as assinaturas langadas.

Curitiba, dia __ de margo de 2022
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