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1. Introducao

Assistentes virtuais atuam como uma forma de
comunicagdo do consumidor com determinadas marcas, cles
esclarecem duvidas e servem como porta-voz da companbhia,
além do contato ser realizado com mais agilidade. A
utilizagdo dessa funcionalidade tem crescido muito nos
ultimos anos, no Brasil, houve um aumento de 47% apenas
em 2020. Bem como a probabilidade ¢ que passem a existir
ainda mais usuarios dessa ferramenta (Belo, 2021).

A vista disso, as organizagdes devem se preocupar com as
expectativas dos consumidores em relagdo as funcdes dessa
inteligéncia artificial, entender se preferem interagdes
personificadas e individuais pode ser um diferencial
competitivo para a empresa (Bussola, 2022).

Assim, o presente artigo teve como finalidade analisar a
percepgdo dos consumidores sobre assistentes virtuais que
estabelecem uma comunicagdo humanizada, dado que sdo
frequentemente empregues por grandes marcas para o
atendimento disponibilizado aos seus clientes e como porta-
voz das empresas. Pretendeu-se estudar quais as experiéncias
dos usudrios com a humanizagdo dessa ferramenta e se
enxergam o oferecimento dessa inteligéncia artificial pelas
organizagdes como um diferencial competitivo.

2. Metodologia

Utilizou-se como método a pesquisa exploratoria com
abordagem quantitativa, tendo sido feito um levantamento de
dados por meio de um questionario, desenvolvido a luz da
teoria investigada que abrangeu as tematicas em estudo. Este
instrumento foi pré-testado com trés pessoas em agosto/2022.
O questionario foi disponibilizado em redes sociais das
autoras em setembro/2022 e obteve-se 189 respostas, sendo
que 162 ja utilizaram assistentes virtuais.

Por se tratar de uma pesquisa de opinido, conforme
menciona a Resolugdo 510, de 07 de abril de 2016 (CNS,
2016), ndo ha necessidade desta pesquisa ser registrada e nem
avaliada pelo sistema CEP/CONEP.

3. Resultados e Discussoes
O perfil dos néo usuarios ¢ formado por 62,9% do género
feminino ¢ 37,1% masculino. Em relagdo a faixa etaria,
44,4% tém entre 25 e 34 anos, seguidos por 26% de 35 a 44
anos, 18,5% de 18 a 24 anos, 7,4% de 45 a 54 anos € 3,7%
menor de idade. A escolaridade ¢ o Ensino Superior em
40,7%, o Ensino Médio em 37,1%, o Ensino Fundamental

18,5% e Pos-Graduagdo e/ou Especializacdo 3,7%. E residem
70,3% no Sudeste, 11,2% no Nordeste, 7,4% no Sul e no
Norte e 3,7% no Centro-Oeste.

O principal motivo para os respondentes usarem o0s
assistentes virtuais é realizar pesquisas e obter atendimento.
A maioria, 63%, considerou adequado utilizar um assistente
inteligente, enquanto quase a metade dos respondentes,
45,7%, considerou ser uma experiéncia agradavel utilizar um
assistente virtual humanizado.

A fim de verificar se os consumidores enxergam assistentes
virtuais como um diferencial competitivo, foi perguntado aos
participantes desta pesquisa se gostariam que as marcas
presentes no dia a dia lancassem assistentes virtuais.
Percebeu-se que, a maioria aprecia essa ideia, pois 55,6%
responderam que sim, 30,8% indiferente e apenas 13,6% néo.

4. Conclusoes

Apos a analise dos dados empiricos obtidos, notou-se que a
maioria dos respondentes considera importante que o
assistente virtual seja humanizado. Contudo, a experiéncia de
uso ndo ¢ afetada por esta varidvel, pois quando questionados
sobre isso, deram respostas semelhantes para assistentes
humanizados ou ndo. Além disso, a maior parte gostaria que
as marcas presentes na rotina langassem seus proprios
influenciadores virtuais.
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