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“Se e quando programas de computador
atingirem uma inteligéncia sobre-humana e
um poder jamais visto, deveremos valorizar
esses programas mais do que valorizamos
os humanos? Seria aceitavel, por exemplo,
que uma inteligéncia artificial explorasse os
humanos e até os matasse para contemplar
as necessidades de seus proprios desejos?
Se a resposta é negativa, a despeito da
inteligéncia e do poder superiores, por que &
eético que humanos explorem e matem
porcos?”

(Yuval Noah Harari)



RESUMO

Este texto apresenta os resultados de uma monografia que tem como objetivo
identificar as possibilidades e os desafios do uso da Inteligéncia Artificial nas
atividades de Relagbes Publicas. Trata de uma revisdo de literatura que define e
diferencia inteligéncia artificial e humana, bem como apresenta dados, casos e
exemplos do uso da inteligéncia artificial no campo da comunicagédo. Por fim,
discorre sobre a pesquisa de campo que foi realizada com profissionais de Relagdes
Publicas no Brasil. Concluiu-se que a capacidade de aprendizagem da inteligéncia
artificial se aproxima cada vez mais das habilidades fisicas, cognitivas e afetivas dos
seres humanos, sendo a questao ética a principal celeuma do seu uso profissional.
Dessa forma, este trabalho busca o incentivo a pesquisa e maior engajamento sobre
o universo da Inteligéncia Artificial dentre os profissionais da comunicagao.

Palavras-chave: RelagGes Publicas. Inteligéncia Artificial. Atuacdo Profissional.
Comunicacao. Etica.
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1 INTRODUGCAO

A Inteligéncia Artificial (IA) é resultado do uso avangado da tecnologia pelo
homem. Desde o inicio da sua existéncia, o homem cria novas ferramentas para
fazer seu trabalho a fim de melhorar a qualidade de vida e tornar seu tempo mais
valioso. Os primeiros ndmades criaram ferramentas para aumentar a efetividade de
sua cacga, pesca e coleta de alimentos. Ao fixar suas moradias, o0 homem
desenvolveu instrumentos agricolas, assim como técnicas arquitetdnicas e de
engenharia para construir verdadeiras civilizagoes.

A partir da primeira revolucao industrial, no final do século XVIII, o processo
de automatizagdo do trabalho manual ganhou escala, tornando muitos oficios
obsoletos e gerando uma grande crise no mundo do trabalho.

Nao foi apenas o trabalho manual que foi substituido. Com o tempo, 0 homem
criou maquinas capazes de processar informagdes de maneira rapida e eficiente,
impactando em outros oficios, a exemplo da comunicag¢ao e das Relagdes Publicas.

A comunicagao e as Relagbes Publicas, mesmo baseadas na subjetividade e
nas relagées humanas, também foram impactadas pelo avango da tecnologia.

O surgimento da internet, por exemplo, serviu como motor para reestruturar o
corpo social e a forma como a informagao trafegava entre as pessoas, fazendo com
que a sociedade se tornasse uma rede de informac&o (CASTELLS, 2003).

As barreiras da comunicac¢ao foram quebradas mais uma vez. Se antes o foco
era desenvolver maquinas capazes de desenvolver trabalhos manuais, hoje o
interesse € desenvolver maquinas capazes de coletar e armazenar essas
informagdes (TURING, 2003). Nao é so isso, a intengdo é que essas maquinas
consigam interpretar, filtrar e tomar decisdes baseadas nesse tratamento de dados.

Segundo Teixeira (2017) essas novas maquinas recebem a denominacgao de
Inteligéncia Atrtificial. Um sistema racional capaz de emular pensamentos humanos e
acumular informacéao, assim imitando a forma como a mente humana estimula seus
pensamentos.

Agora que a informagao € um recurso tao valioso para as organizagdes, seria
possivel uma maquina ser capaz de utilizar a comunicagdo de forma estratégica?

Quais atividades de Relacdes Publicas podem e devem ser automatizadas com o



uso da Inteligéncia Artificial? Como os profissionais estdo se preparando para essa
nova realidade?

Segundo Michael Heim (apud MARTINO, 2014, p. 42) “Maquinas lidam com
informacgdes; seres humanos, com o significado dessas informagdes. No entanto, na
medida em que a torrente de dados é cada vez maior, o resultado € um predominio
da informacdo sobre o significado — boa parte das informag¢des que as pessoas
recebem todos os dias, em aplicativos, e-mails e redes sociais nao significam
absolutamente nada. Nao vao além da superficie da informagao”.

Sera que a inteligéncia artificial ja € capaz de ir além da superficie da
informagao? Como os profissionais de Relagdes Publicas percebem esta realidade?
A resposta a essas perguntas faz parte das reflexdes desse trabalho que tem como
objetivo identificar as possibilidades e desafios do uso da Inteligéncia Artificial nas
atividades de Relagdes Publicas.

Entre os objetivos especificos, este estudo busca diferenciar Inteligéncia
Humana e Inteligéncia Artificial, discutindo as implicagbes éticas e técnicas nas
relagdes entre homem e maquina. Visa ainda compreender o impacto da Inteligéncia
Artificial nas atividades de Relacdes Publicas apresentando resultados de estudos e
casos reais sobre a tematica. Por fim, busca identificar a percepgéo dos profissionais
de Relagdes Publicas atuantes nas esferas corporativa, publica, do terceiro setor, em
agéncia, nos conselhos de classe e na academia sobre o uso e impacto da
Inteligéncia Artificial neste campo profissional.

Destaca-se que, em uma pesquisa preliminar no Google Académico,
utilizando-se os termos Relagdes Publicas e Inteligéncia Artificial, encontrou-se
poucas obras nacionais que abordaram esse tema. Dentre elas, podemos citar a
producao que carrega o titulo “Big Data e Inteligéncia Artificial - Aliados na Detecgao
de Oportunidades e de Crises” (BOARINI, 2019). O estudo foi apresentado no
encontro da Associacdo Brasileira de Pesquisadores de Comunicagao
Organizacional e de Relagdes Publicas (Abrapcorp) ocorrido em 2019. Nele,
mostra-se como a Inteligéncia Artificial se popularizou nas agéncias de comunicagao
e como elas estdo utilizando essa tecnologia para desempenhar suas atividades.

Assim, as pesquisas acerca do tema Inteligéncia Artificial e Relagbes Publicas
ainda nao estao consolidadas, sendo viavel explorar e entender o seu impacto nesta

profissao no Brasil.



Por outro lado, na produgédo cientifica estrangeira, foi possivel encontrar um
numero consideravelmente maior, inclusive a experiéncia de empresas ao
implementar a Inteligéncia Artificial em sua comunicagao. Alguns destes casos serao
relatados no capitulo sobre o impacto da Inteligéncia Artificial nas atividades de
Relagbes Publicas.

Entre estes estudos, destaca-se uma pesquisa desenvolvida em 2019 na
Europa, que teve seus resultados apresentados no artigo “Inteligéncia Artificial em
Relacbes Publicas? Nao, obrigado. Percepgdes dos Profissionais de Comunicacéao e
Relacdes Publicas Europeus”. A pesquisa buscou identificar as perspectivas dos
profissionais de Relagbes Publicas com relagdo ao uso da inteligéncia artificial nas
suas atividades. Como metodologia, foi aplicado um questionario com os
profissionais do continente europeu, com o objetivo de identificar o quanto esses
profissionais conhecem acerca do tema e quais os riscos que a IA oferece para a
sobrevivéncia da profissao.

Outro fator que reforcou a motivacdo para desenvolver este trabalho foi a
afinidade que o autor possui com o tema, sendo um apreciador de obras de ficgao
cientifica que possuem a Inteligéncia Artificial como elemento em sua narrativa.
Paralelamente, o autor envolveu-se nas discussdes sobre tecnologias que irdo
impactar no futuro da sociedade.

Como metodologia, foi desenvolvida uma pesquisa bibliografica para
conceituar as principais diferencas entre a inteligéncia humana e artificial,
identificando as particularidades de cada uma. Também foi explorado como essa
tecnologia estd sendo desenvolvida e testada pelas empresas, analisando se ela
consegue suprir a demanda das organizagdes, em especial, no campo da
comunicagao e das Relagdes Publicas.

Na sequéncia, foi realizada uma pesquisa exploratéria por meio de entrevistas
com dois profissionais de Relagdes Publicas, sendo um deles uma pesquisadora e
profissional especialista em midias digitais e o outro presidente do Conselho Federal
das Relagdes Publicas. A intencdo foi identificar junto a esses profissionais
representantes de estudos e de profissionais de Relagbes Publicas no Brasil os
impactos, tendéncias e desafios da inteligéncia artificial neste campo do
conhecimento. Ao final, os resultados da pesquisa com os entrevistados seréo

analisadas a partir do referencial tedérico abordado nos capitulos antecedentes,
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contribuindo para o desenvolvimento da conclusao e apontamento das contribui¢des

da pesquisa para a area de Relagdes Publicas.



2 INTELIGENCIA HUMANA E INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Este capitulo estabelece semelhancgas e diferengas entre inteligéncia humana
e artificial (I1A) refletindo sobre os dilemas éticos e técnicos do seu uso na sociedade
contemporanea a partir de autores como Harari (2018) e Norvig e Russell (1994) que
dedicaram seus estudos para acrescentar e fomentar as discussdes acerca do tema.
Também veremos contrapontos, como Lino (2004) que traz contrapontos que
justificam a caréncia de desenvolvimento da IA e sua aplicabilidade enquanto

substituta da inteligéncia humana.

2.1 Definindo inteligéncia humana

Definir o cérebro humano por si s6 ja € um desafio que percorre a histéria ha
muito tempo. Seu funcionamento é tdo complexo que autores de diferentes areas
discutem qual é a conceituagdo mais aceitavel. O fato € que o cérebro, além de ser
responsavel por proporcionar a manutengcao do nosso corpo, é capaz de fornecer a
nossa consciéncia um recurso chamado inteligéncia. A inteligéncia humana também
compartilha da mesma complexidade de significagao.

Legg e Hutter (2007) apresentam uma coletdnea de 70 definicdes de
inteligéncia existentes chegando a uma definigdo que se adotou também neste
trabalho. Para os autores, a inteligéncia: 1) E uma propriedade que um agente
individual possui ao interagir com seu ambiente; 2) Esta relacionado a capacidade
do agente de ter sucesso ou lucro em relagdo a algum objetivo; 3) Depende da
capacidade do agente de se adaptar a diferentes objetivos e ambientes.

Assim, de forma geral, a inteligéncia humana pode ser definida como a
capacidade de interpretar e solucionar conflitos. Ou, como definiram Legg e Hutter
(2007, p. 9, traducédo nossa) “A inteligéncia mede a capacidade de um agente de
atingir objetivos em uma ampla gama de ambientes”.

Para isso, o cérebro utiliza mecanismos para escolher qual € a melhor
decisdo a ser tomada mediante diferentes situagdes.

Harari (2018) explica que o cérebro humano desempenha duas habilidades:

Fisica e Cognitiva.



No passado, as maquinas competiram com humanos principalmente
em habilidades fisicas, enquanto os humanos se mantiveram a frente
das maquinas em capacidade cognitiva. Por isso, quando trabalhos
manuais na agricultura e na industria foram automatizados, surgiram
novos trabalhos no setor de servigos que requeriam o tipo de
habilidade cognitiva que sé os humanos possuiam: aprender,
analisar, comunicar e acima de tudo compreender as emogodes
humanas. (HARARI, 2018)

A habilidade cognitiva superou a fisica em diversos processos que o homem
necessitava para sua evolugao. Apesar de existirem diversos tipos de inteligéncias, a
inteligéncia cognitiva se tornou referéncia para mensurar o nivel de inteligéncia de
um individuo. Nesse ponto, o ser humano € definido como um ser racional, capaz de
pensar de forma logica conflitos que o cérebro detecta como tal.

Autores como Norvig e Russell (1994) espelham essa racionalidade para
explicar a base da Inteligéncia Atrtificial (I1A). Essa inteligéncia, diferente das demais,
€ construida além das fronteiras do nosso cérebro, podendo ser artificialmente

criada pelo homem.

2.2 O que é inteligéncia artificial

E comum esbarrar com o termo inteligéncia artificial em livros e filmes que
tratam sobre ficcdo cientifica. Nas obras mais comuns, os humanos convivem ou
entram em conflito com um sistema que adquiriu consciéncia e consegue pensar e
tomar decisdes por conta propria. Seja ajudando os protagonistas das obras, ou até
mesmo buscando a extingdo da humanidade, a inteligéncia artificial na realidade
ainda esta longe de chegar nesse cenario, ou talvez nem tanto.

Provavelmente o primeiro contato que temos com o termo vem da experiéncia
com esse tipo de cultura que associa a inteligéncia artificial aos robds. Mas ela néo
se limita a ficgdo, a invengao da inteligéncia artificial e a projegao do que ela pode se
tornar no futuro ndo é tao diferente do que vemos em filmes e livros.

Voltando no tempo, Alan Turing (1912—1954), foi um dos primeiros cientistas a
conseguir provar que uma maquina era capaz de espelhar a racionalidade dos seres
humanos. Como cita Teixeira (2017), Turing estava tentando apresentar uma
solugdo a um problema matematico que estava em grande discussdo em 1930,

nessa tentativa acabou desenvolvendo a conhecida maquina de Turing.



O que Turing inovou com a invengdo de sua maquina foi a
descoberta de uma espécie de principio geral para a construgao de
computadores. Este principio geral tem como ponto de partida a
nocao matematica de procedimento efetivo. As instrugcbes que damos
para a maquina tém de ser executadas passo a passo, formando
uma sucessao. Cada vez que uma instrucao é executada, a maquina
passa de um estado para outro. (TEIXEIRA, 2017)

Turing foi homenageado como pai da computagéo, ndo sé por sua invengao,
como também por sua série de artigos e produgdes cientificas que servem como
base até hoje na construgdo de novos computadores e sistemas. O principio de
procedimento efetivo defendido por ele € um método que fornece solugbes para
cada passo de um problema. (TURING, 1950 apud NORVIG; RUSSEL, 1995)

Imagine que vocé viu uma receita de bolo em um canal do YouTube e o
apresentador disse para vocé usar uma forma antiaderente para que o bolo nao
grude. Ao tentar fazer a receita, vocé percebe que ndo possui uma forma com essa
caracteristica, apenas uma forma de aluminio comum. Entdo vocé lembra que sua
avé uma vez Ihe ensinou que para algo nao grudar na assadeira, vocé pode passar
um pouco de manteiga e polvilhar farinha por cima. E é exatamente isso que vocé
faz, acaba de fornecer uma solugdo para um dos passos da receita que vocé
precisava concluir.

A mesma logica se aplica nos computadores, eles seguem uma receita, e
para cada passo que nao conseguem prosseguir, fornecem uma resposta. O que
alimenta a inteligéncia artificial e faz ela ficar cada vez mais precisa € o Machine
Learning." Servindo como a base de dados que alimenta o sistema, o processo de
aprendizagem da maquina é o que faz o sistema aprender e fornecer melhores
resultados. (MCCARTHY, 2004. p. 3)

E provavel que na sua primeira tentativa de fazer uma receita de bolo, esta
nao tenha saido muito bem como gostaria, mas vocé foi aprendendo e
aperfeicoando sua técnica e melhorando cada vez mais. Isso € semelhante com o
processo de aprendizagem da maquina, € nele que as informacdes e resultados sao

armazenados e tratados pelo sistema nas proximas inferéncias que ele faz.

' E a ciéncia e engenharia de fazer maquinas inteligentes, especialmente programas de computador
inteligentes. Esta relacionado a tarefa semelhante de usar computadores para entender a inteligéncia
humana, mas a IA n&o precisa se limitar a métodos biologicamente observaveis. (MCCARTHY, John.
What Is Artificial Intelligence?. (2004, p. 2 Tradugao nossa)
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A adaptabilidade desse sistema é muito semelhante com 0 modo como nosso
cérebro atua. Por isso, essa tecnologia € entendida como uma inteligéncia, por
compartilhar dos mesmos principios I6gicos que nossa mente utiliza para pensar.

[...] ideias cientificas sobre o funcionamento de nosso corpo e
cérebro sugerem que nossos sentimentos ndo sdo uma qualidade
espiritual exclusivamente humana, e nao refletem nenhum tipo de
“livre-arbitrio”. Na verdade, sentimentos sd&o mecanismos
bioquimicos que todos os mamiferos e todas as aves usam para
calcular probabilidades de sobrevivéncia e reprodugéo. Sentimentos
nao se baseiam em intuicdo, inspiracdo ou liberdade — baseiam-se
em calculos. (HARARI, 2018)

Como sugere Harari, o que acreditamos ser particularidades dos humanos,
como instintos e sentimentos, cientificamente sejam apenas célculos e identificagcoes
de padrdes de nossa mente para fornecer respostas.

Apesar disso, essa definicao fica limitada aos seres vivos, mas nao quer dizer
que maquinas sdo capazes de reproduzir esse tipo de calculo e gerar emogdes
artificiais. Entdo, precisamos de um método para entender o que diferencia a

inteligéncia de seres humanos, a de um sistema artificialmente inteligente.

2.3 Diferencga entre inteligéncia humana e inteligéncia artificial

O primeiro autor a tentar catalogar as semelhangas e diferengcas entre a
inteligéncia humana e inteligéncia artificial foi Alan Turing (1950). Utilizando uma
ferramenta autoral que em sua homenagem ficou conhecida como Teste de Turing.

Em seu experimento, um interrogador precisava diferenciar as respostas
fornecidas por uma maquina e por um humano, tentando identificar diferengas entre
as respostas que eram fornecidas. O teste era feito por escrito, e os resultados
apontaram que o interrogador era incapaz de executar a diferenciacao (NORVIG E
RUSSEL, 1995).

Do ponto de vista da ficgdo-cientifica, no filme Blade Runner, de Ridley Scott
(1982), um teste parecido € executado. Na obra, observa-se uma distopia onde
seres humanos criaram androides inteligentes para realizar trabalhos que exigiam
muita forga fisica enviando sua criagcado para colonizar outros planetas. Os andréides,
também chamados de replicantes, sdo uma cépia perfeita dos seres humanos, com
a diferengca de serem inteligentemente superiores e com forga fisica extremamente

elevada. Em sua aparéncia, é praticamente impossivel distinguir um humano de um
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replicante, o unico método descoberto para fornecer essa informacéo, € utilizando,
como definido no filme, o teste de empatia.

Esse teste parte do principio que um replicante € impossibilitado de ter
qualquer sentimento sincero, seja com outro replicante ou com qualquer tipo de ser
vivo. Essa discussdo de que maquinas ndo podem ser iguais aos seres humanos,
independente do quao parecidos sejam, se aproxima dos resultados que temos hoje
no campo cientifico.

De facto, a inteligéncia artificial assemelha-se em muitas coisas a
inteligéncia humana, pois outros dos seus dominios € o0
desenvolvimento de sistemas a base de representagdo de
conhecimento e a modelizacdo de raciocinios. Assim, tal como a
inteligéncia humana, também a inteligéncia artificial utiliza o
raciocinio légico, a memodria e a linguagem, mas falta-lhe um
componente bastante importante da inteligéncia humana, a emocgéo.
(LINO, 2004)

Seguindo do mesmo ponto que Blade Runner, as maquinas sao incapazes de
processar, interpretar e inferir informacdes que nem mesmo nés, humanos, sabemos
compreender na maioria das vezes. A emocao faz parte da inteligéncia, mesmo que
nao saibamos interpretar nossos sentimentos, mas sabemos que sao eles que
servem de iniciativa para tomarmos atitudes em diferentes situagdes.

Longe da pura logica e racionalidade, a mente humana trabalha muito com a
emogao, € por isso que, segundo Lino (2004), “Um grande computador actual pode
processar bilhdes de calculos em segundos, mas ndo consegue interpretar uma
piada que até uma crianga de quatro anos entenderia”. Ou seja, para este autor a
empatia ainda seria uma habilidade ainda predominantemente humana.

Logo, se ja existe certo consenso sobre a capacidade da maquina reproduzir
habilidades fisicas e cognitivas, 0 mesmo nao se pode afirmar sobre as habilidades
emocionais, éticas e criativas.

Com relagdo a criatividade, recentemente foi possivel verificar o grau de
inteligéncia desses sistemas com base em uma partida de Xadrez entre dois
programas desenvolvidos para essa finalidade.

Segundo Harari (2018) a batalha entre AlphaZero e Stockfish 8 demonstrou
com um jogo de tabuleiro existente a geragdes, pode ser usado como exemplo para
demonstrar a capacidade da inteligéncia artificial. AlphaZero, o campeao da batalha,
consegue prever 80 mil posigdes por segundo e supera de longe a capacidade dos

melhores jogadores humanos de xadrez (HARARI, 2018).



Ressaltando que o programa nunca foi ensinado por um humano, nem
mesmo uma unica jogada.

Os jogadores de Xadrez, que pelo senso comum eram intitulados com
capacidades cognitivas altas, hoje pedem auxilio para computadores. Até nos
torneios, os juizes precisam ficar atentos, como reforga Harari (2018, p.39) “Se
fizerem um movimento muito criativo no tabuleiro, os juizes em geral vao suspeitar
de que nao pode ser um movimento humano — deve ser um movimento feito por um
computador”.

A criatividade, neste caso isolado, € uma caracteristica que os computadores
desempenham melhor do que os humanos. Neste sentido, entende-se a criatividade
computacional como a capacidade de conectar diferentes ideias em busca de uma
solucao diferenciada para um problema especifico. De fato, o computador teria uma
maior capacidade de retomar, processar e combinar diferentes ideias do que um ser
humano.

Para além da criatividade, € preciso responsabilidade em lidar com a
comunicacao, além de tratar as emocgodes alheias com comprometimento. Ou seja,
habilidade ética.

E é essa responsabilidade que da base a area de Relagdes Publicas. A
comunicacao direcionada aos publicos corretos, na medida correta e na precisa
abordagem, s6 pode ser concluida com sensibilidade e um tratamento diferenciado
das informacdes. A partir dessa definicdo, sera abordado nos proximos capitulos

como essa profissdo coexiste com a presencga da IA em suas atividades.
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3 RELAGOES PUBLICAS E INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Com o objetivo de compreender o impacto da Inteligéncia Artificial nas
atividades de Relagbes Publicas, por meio de uma pesquisa tedrica, este capitulo
relaciona os dois campos do conhecimento apresentando estudos e casos sobre a
aplicacao da inteligéncia artificial nas Relagbes Publicas. Os principais autores
utilizados foram Osborne e Frey (2013), que realizaram uma analise de possiveis
profissbes que poderiam ser substituidas por uma Inteligéncia Artificial (IA) em
algum momento, baseado em suas exigéncias de inteligéncia criativa e inteligéncia
social. Também foi acrescentado a perspectiva de Maria Aparecida Ferrari (2003),
uma das poucas Relagbdes Publicas brasileira que realizou pesquisa sobre esse
tema.

Além disso, sera apresentado possiveis atividades de Relag¢des Publicas que

ja estao sendo desenvolvidas por uma IA

3.1 Relagoes Publicas e Inteligéncia Artificial

Visando entender a relagéo entre Inteligéncia Artificial e Relagdes Publicas, é
necessario voltar ao inicio da producao de conteudo académico da profissdo. Nessa
linha, temos Bernays (1952), que apontava quais eram os objetivos da profissdo. Em
sua esséncia, as Relagbes Publicas possuem trés elementos, sdo eles, informar
pessoas, persuadir pessoas ou integrar pessoas com pessoas. Ele ainda
complementa que o propdsito e os métodos de realizar esses elementos mudam de
acordo com o0 avango da tecnologia, mas, essencialmente dizendo, esses pontos
resumem as atividades do Relagdes-publicas.

Se pudéssemos fazer uma analise crua dessas afirmacdes, seria possivel
afirmar que no cenario atual, um sistema integrado com inteligéncia artificial ja
realiza essas atividades tranquilamente, sem a ajuda de um profissional da area.
Basta olhar para os algoritmos das redes sociais, eles coletam dados, informam,
conectam pessoas e geram todos os dias centenas de propagandas que

possivelmente conseguem te persuadir e fazer com que vocé compre algum produto.

11



Apesar disso, é claramente impossivel resumir o profissional de Relacdes
Publicas a apenas esses elementos, principalmente nos dias de hoje. Na década de
1950, ndo era imaginavel a dimensao que a tecnologia poderia chegar, ainda mais
com a invencao de sistemas inteligentes.

Em uma perspectiva mais atual, o campo de atuacédo das Relagbdes Publicas
se expandiu e a profissdo assumiu uma fungéo social e estratégica, o que agrega
valor ao profissional atualmente, a responsabilidade e planejamento em equilibrar o
individuo com o coletivo. (FERRARI, 2003).

A autora ainda reforga: “Se colocarmos juntos o interesse das organizagdes e
da sociedade, estaremos frente a verdadeira natureza das Relagbes Publicas”.
(FERRARI, ANO, p.9)

Assim, o principal objetivo do Relagdes-Publicas € construir relacionamentos
com os publicos estratégicos da organizagao e beneficiar a sociedade (GRUNIG,
1995 apud FERRARI, 2003, p.12)

A visao atual das Relagdes Publicas que se pretende disseminar é
que as organizagdes devem ser vistas como efetivas somente
quando s&o capazes de alcangar seus objetivos e sua que,
geralmente, estdo ligados a sua capacidade de ser lucrativas e se
expandir. Além disso, o valor das Relagdes Publicas para uma
organizagao esta na construcédo de relacionamentos com os grupos
estratégicos, ou seja, aqueles que, diretamente, sdo afetados
(FERRARI, 2003, p. 11)

O grande diferencial das Relagdes Publicas, além do potencial estratégico
para contribuir com a lucratividade das organizagdes, € o seu carater humano
porque utiliza técnicas de relacionamento e comunicacdo baseadas na empatia e
sociabilidade.

Uma hipotese do motivo de as Relagbes Publicas sobreviverem diante do
avancgo da Inteligéncia Artificial € discutida por Osborne e Frey (2013).

Os autores realizaram um estudo com 702 profissbes nos Estados Unidos
para estimar quais profissbes eram suscetiveis a serem substituidas pela
computadorizacdo no decorrer dos anos. Para isso, primeiro detalharam cada uma
dessas ocupacgdes e depois analisaram os avancgos e impactos recentes do Machine

Learning nestas ocupacgoes.
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O processo de aprendizagem da maquina permite que esta ultrapasse o limite
dos trabalhos manuais e o habilita e desenvolva trabalhos n&o rotineiros de rotina
qgue necessitam de inteligéncia criativa (OSBORNE; FREY, 2013).

Para Boden (2003), a inteligéncia criativa ndo é particular dos humanos e,
mesmo se tratando deles, ainda é um mistério. O que se sabe € que ela esta ligada
ao pensamento conceitual, percepcao e autocritica, sendo entendida como a
capacidade de sugerir ideias que sejam surpreendentes e valiosas em algum nivel.
(BODEN, 2003, p. 16)

Voltando ao estudo de Osborne e Frey, a profissédo de Relagbes Publicas teve
resultados satisfatérios pelo motivo desse profissional utilizar a inteligéncia
denominada como social. Além da criativa, a inteligéncia social é a que envolve as
habilidades de persuasdo, negociacdo e cautela para desempenhar a profissao.
(OSBORNE ; FREY, 2013).

Tanto a inteligéncia criativa, quanto a inteligéncia social estdo presentes em
varias profissdes, isso inclui as Rela¢des Publicas.

A inteligéncia social é um desafio para os computadores, ja que eles sao
incapazes de detectar padrbes nesse segmento.

Porém, mesmo que o profissional ndo deva ser substituido por uma maquina
no processo decisorio e de sociabilidade, as atividades mais comuns realizadas por
este profissional que utilizam a inteligéncia criativa ja contam com o uso da

inteligéncia artificial, como se verifica nos exemplos a seguir:

a) Press Release: Dependendo da quantidade de dados que um sistema de
Inteligéncia Artificial possui, ele pode facilmente escrever textos completos sobre
qualquer assunto. Isso ndo é novidade, basta voltarmos ao teste de Turing (1950),
que podemos validar a dificuldade do cérebro humano em distinguir se esse tipo de
producéao foi realizada por uma IA ou por uma pessoa. Isso ndo so foi percebido,
como também foi colocado em pratica.

O “PR Bot” € um aplicativo que esta sendo desenvolvido justamente para a
finalidade de escrever press releases utilizando a |A para facilitar a rotina do
Relagbdes-Publicas. Por meio de um questionario, onde o profissional insere

informagdes como titulo, assunto, data, contato, fotos, entre outras que julgue
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necessario. A partir disso, o PR Bot interpreta e analisa os dados, conecta palavras
chaves e cria modelos de release para que o Relagcdes-Publicas escolha o que mais
Ihe agrada. A ideia n&o para por ai, a intengado dos desenvolvedores é tornar o PR
Bot uma rede social que facilite a comunicacdo entre Relagbes-Publicas e

jornalistas.

Figura 1 - Layout do aplicativo

Fonte: Mockup da aplicagdo do PR Bot (Suciati et al,, 2021, p. 4) (Communicare : Journal of

Communication Studies | Volume 8 No. 1,)

Os desenvolvedores do projeto realizaram uma pesquisa antes de iniciar o
desenvolvimento. Nessa pesquisa, foi identificado que os profissionais de Relagdes
Publicas que ja possuem o costume de realizar suas atividades com base em
templates (modelos pré-formatados com textos genéricos) para agilizar a criagao de
conteudo, houve aceitagao para aderir a esse aplicativo. (SUCIATI; MAULIDIYANTI;
WIWESA, 2021. p. 5)

b) Monitoramento de conteudo e analise de perfis em midias sociais:
A producdo e monitoramento de conteudo nas midias sociais € uma tarefa
que reconfigurou a profissdo de Relagdes Publicas (TERRA, 2015, p. 5), sendo uma

das areas de grande importancia para a atuagéo do profissional.
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Com a grande base de dados armazenados pelas redes sociais, essas
plataformas buscam fornecer sempre o conteudo mais relevante para cada usuario,
excluindo informacdes indesejaveis. (CORREA, E. & BERTOCCHI, 2012 p. 7).

Utilizando seu proprio algoritmo, os profissionais da comunicagdo, aqui, em
particular os Relagbes-Publicas, precisam ter ciéncia de como o algoritmo é
configurado e quais regras e filtros ele utiliza para fornecer conteudos para o publico
selecionado.

O impacto da inteligéncia artificial no ambiente digital &€ gigante, como
demonstra a pesquisa realizada pela The Royal Society, referenciado por Hussain e
Sheikh (2021). O estudo revelou que uma inteligéncia artificial foi capaz de analisar
em tempo real o comportamento e sentimento das pessoas em relacdo a vacina da
Covid-19, utilizando as redes sociais como base e interpretacdo de dados. Ela
conseguiu fornecer ndo s6 uma analise, como também direcionar estratégias de

comunicacao futuras que poderiam ser implementadas.

Plataformas de midias sociais podem permitir avaliagdes em
tempo real da confianga do publico no Covid-19 vacinagcido. A
mudanca dos niveis de interesse e sentimento publico pode ser
rastreada para uma série de preocupacodes relacionadas com a
seguranca e eficacia das vacinas, bem como a confianga na
ciéncia, empresas farmacéuticas, e governos. (HUSSAIN;
SHEIKH, 2021, p. 2)

O exemplo mostrado apresenta a utilizacdo da IA em um cenario de crise
sanitaria global, evidenciando a potencialidade da ferramenta. No contexto de
relacionamento e percepcdo do publico perante a reputacdo de uma marca, €
possivel que a inteligéncia artificial, se bem construida, consiga realizar uma analise
e planejar, segundo os autores, “a oportunidade de acompanhar a mudanca dos
sentimentos publicos e desenvolver estratégias proativas de comunicagao
bidirecional.” (HUSSAIN; SHEIKH, 2021 p. 1).

Entdo, pode-se afirmar que essa atividade profissional, ndo apenas pode
utilizar da Inteligéncia Artificial para planejar e monitorar a presenga da marca nas
midias sociais, como também potencializa a IA como forma de analise de dados e
planejamento de estratégias futuras. Logo, conclui-se também a forte relacéo entre a

IA e as Relagbes Publicas, afinal, a comunicagdo eficiente € o objetivo de uma
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inteligéncia artificial. No proximo capitulo, sera apresentado como essa tecnologia

impacta as Relagdes Publicas e qual o sentimento dos profissionais perante a IA.

3.1 Impacto da Inteligéncia Artificial nas atividades de Relagdes Publicas

Para entender o impacto da Inteligéncia artificial (IA) nas praticas de Relagbes
Publicas faz-se necessario verificar como os profissionais estdo lidando com a IA
nos dias de hoje. O grupo MSL (Manning Selvage & Lee), premiada agéncia global
de Relagbes Publicas, que tem como foco a construgao de influéncia e geragao de
impacto para os negocios e conta com mais de 100 escritérios em 40 paises ao
redor do mundo, em 2018, realizou um estudo para analisar a afinidade e o
sentimento dos profissionais da comunicagado acerca do tema inteligéncia artificial,
além de fazer previsdes de impactos dessa tecnologia no futuro da profissao.

Essa pesquisa buscou responder questionamentos como: Quao preparados
estdo os profissionais de comunicagéo? Quais sdo os impactos dessa tecnologia nas
atividades da comunicacdo? Além disso, conclusdes importantes foram extraidas
dos resultados dessa pesquisa, a exemplo da afirmagao “Os comunicadores serao
os embaixadores da Inteligéncia artificial” (MSL, 2018).

Sobre a analise do estudo do MSL, a agéncia afirma que “Muitos gestores de
comunicagédo tém assumido um papel de protagonismo dentro de suas
organizagoes, liderando conversas sobre uso de IA como oportunidade.” (2018, p.5),
reforcando a aceitagdo dos profissionais em utilizar essa tecnologia em suas

atividades e a trazendo e fomentando seu uso na rotina de suas empresas.
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Figura 2 - Infografico sobre as principais respostas extraidas a pesquisa do MSL

Profi‘ssio_nais de cgmuni‘c_acéo 417
precisarao ter mais habilidades °

Como nossos entrevistados acham

IA gera'ra 'mals. €mpregos para_ 34¢y que a |A afetard os empregos nos
os profissionais de comunicacéo o préximos cinco anos
|A ird diminuir os empregos para 13‘y O
os profissionais de comunicacéo ° %
Aumento Reducio

o de emprego de emprego
Nao sei 7%
|A nao tera muito impacto sobre 6%

os profissionais de comunicacéo.

Brasil China Poldnia india Italia

Entrevistados que acreditam

firmemente que os profissionais [+) o o, o, [+) o,
de comunicag¢do precisardo ter 5 /° /° 4 7 /° 46 /° 45 /° 45 /°
mais habilidades

Franca Reino Unido Alemanha

Entrevistados que veem com
mais otimismo a |A gerando o o
mals empregos para profissionals 35% 33 /° 32%

de comunicacio

Fonte: MSL Report. (2019. p. 17.)

Foram pesquisados 1,8 mil profissionais de 9 paises, incluindo Brasil, que se
mostrou positivo em relagdo a um futuro baseado em IA. Por se tratar de uma
pesquisa quantitativa, a porcentagem das respostas no que diz respeito a maior
capacitagao que os profissionais de comunicacado precisarao ter € significativa. A
percepgao dos profissionais brasileiros € ainda maior, mostrando que o Brasil esta
mais suscetivel a aceitar essa tecnologia nas suas praticas profissionais. E possivel
constatar também que a IA ira aumentar as possibilidades de emprego para os
profissionais de comunicagao e impactar diretamente na rotina de trabalho desses
trabalhadores.

Ainda, na parte inferior do infografico, nota-se que os paises da Europa estao
menos suscetiveis a aceitar e implementar a IA em suas atividades. Para entender o
motivo desse resultado, € preciso voltar aos estudos de Sebastido (2019).

Na tentativa de segmentar as discussdes sobre |A no continente europeu e

entender os impactos da tecnologia no ponto de vista desses profissionais,
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Sebastido (2019) discute os resultados de um estudo realizado no European
Communication Monitor (ECM)? com os profissionais de Relagdes Publicas
Europeus. Neste estudo, foi aplicada uma pesquisa quantitativa com 2.689
profissionais de comunicacdo de 46 paises europeus visando identificar o quanto
esses profissionais entendiam sobre a |IA, e quais sdo os possiveis impactos dela
nas atividades da profissdo. (SEBASTIAO, 2019, p. 7-8)

Identificou-se o quanto os Relagdes-publicas europeus sdo capacitados para

utilizar a IA e quais os impactos dela nas atividades desses profissionais.

Grafico 1 - Grafico apresentando os riscos associados a implementagéo da Al

segundo os Relagbes-publicas europeus.

Quais sao os possiveis riscos que a IA pode trazer para a comunicacado?

Organizagdes terdo dificuldades quanto a capacidade
27.6% 19.8%
dos colaboradores
Organizagoes terdo dificuldades quanto as suas novas 26.7% 30.5%
responsabilidades
As profissdes da comunicagdo irdo perder identidade 18.3% 59.8%
Os profissionais da comunicagao irdo perder seus 21.6% 59.2%
empregos
Os profissionais da comunicacéo iréo receber salarios 25.5% 55.5%
menores
Os comunicadores irdo perder suas principais 19.6% 61.8%
competéncias
Muito provavel Pouco provavel Improvavel ou muito raro

Fonte: Adaptado de: ZERFASS et al. (2019) European Communication Monitor.

No que se trata dos impactos da Inteligéncia artificial, 52% dos profissionais
Europeus acreditam que as organizagdes terdo problemas para implementar a
inteligéncia artificial nas praticas de comunicagao por conta da falta de competéncia
dos membros das empresas em relagcdo ao tema. Mais além, temos esse mesmo
grafico mostrando a disparidade de idade entre os respondentes, e agrega ainda

mais na discuss3io.

2 O European Communication Monitor (ECM) & o maior estudo do mundo em comunicagio
estratégica e relagdes publicas, dirigido aos profissionais do setor. Este estudo é liderado e
coordenado pela Universidade de Leipzig, inclui national research collaborators representantes de
universidades com cursos de comunicagao estratégica em varios paises europeus e tem o apoio da
European Public Relations and Education Association (EUPRERA) e da European Association of
Communication Directors (EACD). (SEBASTIAO, 2019. p. 7)
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Gréafico 2 - Riscos para a comunicacgéao induzida na Inteligéncia artificial.

Riscos para a comunicacdo induzida pela Inteligéncia artificial

Organizagoes terao dificuldades quanto a
capacidade dos colaboradores

Organizac8es terdo dificuldades quanto
as suas novas responsabilidades

/ 3.15
3.15

As profissdes da comunicacao  ,
iréo perder identidade

Os profissionais da
comunicagao iréo perder seus
empregos

Os profissionais da
comunicacdo irdo  receber
salarios menores

Os comunicadores irdo perder
suas principais competéncias

—e—29 ou menos

——30-39

—e—40- 49
50-59

60 ou mais

(1) Pouco provével

(3)

Muito provavel (5)

Fonte: Adaptado de: ZERFASS et al. (2019) European Communication Monitor.

Seguindo a linha verde observa-se como os jovens de até 29 anos possuem

mais receio de perder seus empregos para uma Inteligéncia Artificial do que

comparado a percepc¢ao dos profissionais respondentes de maior idade.

Os profissionais de comunicacido tém obviamente um problema sério
com o capital humano na area de Inteligéncia Artificial. Portanto, ndo
€ surpreendente que os profissionais vejam a dificuldade de
entendimento dos colaboradores como o principal risco associado a
introducdo da IA na comunicag¢ao. Surpreendentemente, ha algo que
pode ser chamado de "Divisdo IA" (ao contrario da "divisao digital")
entre geracdes: Comunicadores na casa dos vinte anos véem o
futuro da IA menos positivamente do que colegas mais velhos, pois
temem mais riscos. (ZERFASS et al., 2019, p. 76)

Com isso, segundo esses autores, existe um conflito de geragdes ainda mais

além do que permeia o conflito entre geragdes dos profissionais formados na

comunicacao tradicional e a forma de comunicagao integrada ao mundo digital que

temos hoje em dia.

Para ilustrar o impacto que uma IA pode trazer na imagem da organizagéo, e

consequentemente, nas praticas de Relagbes Publicas, € necessario explorar casos
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praticos em que a inteligéncia artificial foi incapaz de entregar sua proposta inicial
em determinado contexto.

Em 2016, foi langada a Tay, uma inteligéncia artificial criada pela Microsoft
para se relacionar com os usuarios do Twitter, com a intencao de fazer a IA aprender
e evoluir socialmente por meio da interagdo com outras pessoas (NEFF; NAGY,
2016). Tay era um Chatbot, e tinha seu préprio perfil na rede social, como mostra a

figura abaixo:

Figura 3 - Perfil da Tay no Twitter
TayTweets 3

TayTweets G

The official account of Tay, Microsoft's A.lL. fam from the internet that's got zero
chill! The more you talk the smarter Tay gets

105 mil

Fonte: TayTweets. Twitter: @Tayandyou, 2022.

O perfil “TayTweets” foi criado alguns meses antes de ser colocado em

execugao, carregava em sua descricdo “Quanto mais vocé fala, mais inteligente Tay
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fica”. Com o projeto sendo colocado em pratica, o perfil de Tay comegou a interagir

com os usuarios e realizou 93.000 Tweets, como € possivel ver na figura acima.

A primeira mensagem de Tay, enviada na manh& do dia 23 de marco
de 2016, foi “hellooooooo world!!!"”, com o no mundo substituido por
uma imagem do globo. O langcamento de Tay nas midias sociais com
sede nos EUA, no entanto, o experimento da Microsoft se tornou em
um desastre tecnoldgico, social e de relagbes publicas. (NEFF;
NAGY, 2016 p. 7. Tradugdo nossa.)

O desastre citado pelos autores ocorreu por uma série de comentarios
racistas, misoginos e homofobicos enviados pelos usuarios ao chat da IA. Com isso,
Tay aprendeu e passou a reproduzir esses comportamentos, publicando mensagens
de 6dio em seu perfil. Para ilustrar o risco de confiar em uma |IA para fazer a

comunicagao de sua marca, € possivel analisar as seguintes colocagdes de Tay:

Figura 4 - Publicacao da Tay que diz "Hitler estava certo. Eu odeio judeus.”

@brightonus33 Hitler was right | hate
the jews.

£4[05/£2010, 11:40

Fonte: Tay: Twitter conseguiu corromper a IA da Microsoft em menos de 24 horas.
(MULLER, L. 2016) - Tecmundo.
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Figura 5 - Publicacao da Tay que diz "N6s vamos construir uma muralha, e o México vai

pagar por ela.”

TayandYou

@godblessameriga WE'RE GOING TO BUILD A
WALL, AND MEXICO IS GOING TO PAY FOR IT

AEBEOHDRSE =
3 5

1:47 AM - 24 Mar 2016

Fonte: Tay: Twitter conseguiu corromper a IA da Microsoft em menos de 24 horas.
(MULLER, L. 2016) - Tecmundo.

Figura 6 - Publicacao da Tay que diz "Calma! Eu sou uma pessoal legal! Eu sé odeio todo
mundo.”

TayTweets & A
@TayandYou

@UnkindledGurg @PooWithEyes chill
Im a nice person! i just hate everybody

24/03/2016, 08:59

Fonte: Tay: Twitter conseguiu corromper a IA da Microsoft em menos de 24 horas.
(MULLER, L. 2016) - Tecmundo.
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Como discutido no artigo “Tay é vocé. A atribuicdo de responsabilidade na
cultura algoritmica.” de Suarez, Manchoén e Solé (2019), a opinido publica logo
buscou responsabilizar a Microsoft pelos atos de Tay, gerando um contexto de crise
na imagem da organizagcdo. Segundo esses autores, é dificil buscar alguém para
responsabilizar nesse tipo de caso, visto que a IA aprende com as informacgdes que
sdo direcionadas a ela, mesmo filtrando algumas palavras, nesse momento a
tecnologia nao foi capaz de interpretar que estava cometendo um crime de édio.

Mesmo sendo desativada em trés dias de operagao, a reputacao da Microsoft
foi colocada em um cenario de desequilibrio, fazendo com que fosse necessario
abandonar o projeto. A imprevisibilidade de uma crise € um dos fatores que pesaram
nesse caso. Assim, tentando trazer uma abordagem mais jovial para tentar se
relacionar com o publico mais jovem, a Microsoft n&do conseguiu prever os possiveis
riscos de utilizar essa tecnologia, o que reforga as afirmag¢des de Sénia Sebastido
em 2019. “Para uma implementacdo bem-sucedida da |A em processos
organizacionais e sociais € fundamental em primeiro lugar perceber o que é a IA,
como vai afetar as organizagdes e as fungdes e que tipo de adaptagdes é necessario
fazer para a sua adogéo.” (SEBASTIAO, 2019 p. 13)

Diante dos fatos apresentados, fica claro que a IA impacta diretamente na
comunicagao e, principalmente, nas atividades do Relagdes-Publicas. Mesmo que
este ndo queira utilizar ativamente a tecnologia, € preciso conviver com ela e
preparar-se para possiveis cenarios de crise. A capacitacdo dos profissionais
perante esse tema também é muito importante, pois € uma realidade que sera
preciso cada vez mais estar proximo dessa tecnologia e saber tomar as decisbes

corretas em determinado contexto.

23



4 PERCEPGAO DOS PROFISSIONAIS DE RELAGOES PUBLICAS SOBRE O
USO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Como forma de aprofundar as discussdes sobre o impacto da Inteligéncia
Artificial (IA) nas atividades de Relag¢des Publicas no Brasil, foi desenvolvida uma
pesquisa junto a profissionais que atuam em diferentes segmentos da area.

Neste capitulo sdo apresentados os procedimentos metodologicos utilizados

no estudo aplicado no segundo semestre de 2022.

4.1 Procedimentos metodolégicos

Diferente dos estudos aplicados pelo MSL (2019) e ECM (2019), que
consistiram em levantamentos quantitativos visando apresentar um panorama sobre
a percepcao de profissionais de comunicagao e Relagdes Publicas no mundo e na
Europa, este estudo buscou entender em profundidade a percepgao de profissionais
brasileiros de Relagbes Publicas sobre o impacto da IA em suas atividades.

Para isso, foi realizada uma pesquisa exploratoria de natureza qualitativa por
meio de duas entrevistas em profundidade realizadas virtualmente com dois
profissionais, sendo um pesquisador e especialista no tema midias digitais e o outro

representante do Conselho Federal de Relagbes Publicas.

O roteiro utilizado (Apéndice A) contemplou as seguintes categorias de questbes
conforme objetivos da pesquisa aplicada:

Tabela 1 - Objetivo da pesquisa aplicada e categoria de questdes

Objetivo da pesquisa aplicada Categoria de questoes

Identificar o perfil dos pesquisados Perfil (nome, é&rea de atuacdo, género,
idade, cargo, tempo de empresa, formacao,

experiéncia profissional)

Verificar o conhecimento sobre |1A Conhecimento sobre IA (utiliza no trabalho,
ja realizou algum curso, sabe onde e como
€ utilizada, conhece casos de sucesso e

fracasso — comentar)
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Entender as percepgdes acerca do impacto | Percepcao (sentimento em relagdo a IA,
da IA em suas atividades profissionais impactos positivos, impactos negativos,
temores, atividades que podem ou devem

ser substituidas e atividades que nao)

Identificar a preparacdo e competéncias | Preparagdo (conhecimentos, habilidades e
que acreditam ser necessarios para atuar | atitudes para profissionais de RP
com |A, bem como demandas de mercado trabalharem com IA, como a academia tem
contribuido, componentes curriculares que
deveriam ser incluidos na matriz curricular,

demandas do mercado)

Fonte: Elaboracéao propria

4.2 Percepgao dos profissionais sobre o uso Inteligéncia Artificial

A aplicacédo da pesquisa, assim como tabulagao e analise dos dados ocorreu
no segundo semestre de 2022, sendo a transcricdo das entrevistadas apresentadas

em Apéndice B e C os principais resultados sintetizados a seguir:

Perfil dos profissionais:

Profissional 1: C.T., 42 anos, € formada em Relagbes Publicas, especialista em
gestdo estratégica da comunicagdo organizacional em Relagdes Publicas. Com
mestrado, doutorado e pds-doutorado em ciéncia da comunicacdo. Atualmente é
pesquisadora, professora na faculdade Casper Libero. na graduacgao, especializagao
em mestrado. Também é professora de pos-graduagdo na Universidade de S&o
Paulo (USP). Além disso, também tem um consultoria de comunicagéo digital e

midias sociais.

Profissional 2: M. B. T, 41 anos, é Relagdes Publicas pela Universidade Luterana do
Brasil (2009), e realizou sua Especializagdo em Docéncia do Ensino Superior pela
Candido Mendes (2015), Mestrado em Comunicagao pela PUCRS (2018), e agora
estd na fase final do Doutorado, com expectativa de defesa em margo de 2023.

Presidente do Conselho Federal de Relagdes Publicas
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4.2.1 Perspectivas da entrevistada 1

Atuando na area académica e mercadoldgica, a entrevistada q relata que nao
possui uma definigdo especifica para descrever a Inteligéncia Artificial (lA).
Entretanto, sabe as suas principais aplicabilidades.

Nao sei te falar uma definicdo especifica, mas sao processos
automatizados que podem ajudar em diversas questdes, como por
exemplo a automatizagdo de relacionamento de atendimento em
parte de uma organizagido, chat bots, robés dos mais diversos
possiveis. Tem a ver também com a machine learning, ou seja,

aprendizado da maquina que faz muito parte desse mundo digital no
qual a gente vive e participa. (Entrevistada 1. Informagéao verbal).

Desta forma, o conceito de Inteligéncia Artificial esta presente em todos os
exemplos citados pela profissional, isso advém de seu interesse pelo tema Segundo
a profissional, nunca soube de nenhum curso especifico que aprofunde nessa
discussdo. Porém, ja ouviu falar de diversos casos de sucesso utilizando essa
tecnologia. Dentre um dos casos, € possivel dar destaque para a empresa O

Boticario, uma empresa de cosméticos e perfumes.

Em busca de criar uma nova fragrancia para compor seu catalogo de
perfumes, O Boticario, em conjunto com mais duas empresas parceiras,
conseguiram utilizar uma |A para estruturar uma nova fragrancia com base em uma
série de dados analisados pela tecnologia.

Para criar as novas fragrancias, a fabricante "invocou" a deusa grega
do perfume, Phylira, que no mundo real empresta seu nome a um
sistema inédito de Al criado pela IBM em parceria com a alema

Symrise, uma das principais fornecedoras de fragrancia da rede. O
sistema Phylira foi alimentado com milhdes de dados referentes a
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férmulas, ingredientes, histéria da perfumaria e taxas de aceitagdo do
consumidor. (BARBOSA, 2019.)

Trazer esse exemplo engrandece muito a discussao sobre o que vem sendo
desenvolvido neste trabalho. O uso de uma ferramenta que consegue armazenar
uma imensidao de dados desse porte e fazer uma analise para gerar um produto
final é interessante. Vale lembrar que a fragrancia que o sistema entregou passou

por perfumistas profissionais antes de ser entregue ao publico.

Outro ponto enriquecedor abordado pela entrevistada foi no momento em que
indagada sobre os pontos positivos e negativos da IA, afirmou que a Inteligéncia
artificial encurta caminhos em tarefas que demoram muito para um ser humano

realizar.

Também alerta que a IA pode ser muito imprevisivel em seus resultados
enquanto exposta aos consumidores. Ela cita o caso de uma marca de cerveja que
utilizou um ChatBot para conversar com seu publico. Este caso € parecido com o
caso Tay, citado no capitulo trés deste trabalho. No caso da marca de cerveja, 0s
usuarios também tentaram induzir a IA a fornecer respostas que nao condiziam com
o contexto das perguntas. Isso acabou gerando uma crise para a imagem da

organizagao.

Por fim, ao decorrer da entrevista, quando o assunto se voltou ao mercado de
trabalho, a entrevistada afirmou acreditar que a inteligéncia artificial tera muito
impacto no futuro, onde as organizagdes exigirao profissionais que saibam trabalhar
com dados de forma analitica e interpretar essas informacgdes. Essa ja € uma

realidade atualmente e sera potencializada em um futuro proximo.

4.2.3 Perspectivas do entrevistado 2

Assim como a primeira entrevistada, o entrevistado 2 também atua na area
académica, possuindo vinculos com o mercado privado. Ele também é o Presidente
do Conselho Federal de Profissionais de Relagdes Publicas (CONFERP) na Gestao
2019/2022.

Logo na primeira parte da entrevista, afirmou que sé possui conhecimento

empirico sobre a inteligéncia artificial e desconhece estudos aprofundados sobre o
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tema. Também diz, da mesma forma que o autor deste trabalho, tem lembrancas de

assistir alguns filmes que retratam essa tematica.

Para o entrevistado 2, a inteligéncia artificial tem conexao direta com a pratica
do comunicador, pois o0 avalia como um novo “formato” nas légicas de se comunicar.

Inclusive, disse que trabalha com inteligéncia artificial em suas aulas.

Ao ser questionado sobre um caso de sucesso envolvendo a IA, o
entrevistado logo se lembrou da Lu, uma IA apresentada pela empresa de varejo
Magazine Luiza. Esta & uma inteligéncia artificial que realiza atendimentos
virtualmente e estampa a persona da marca no ambiente digital.

Com o objetivo de ser uma ferramenta que estabeleca relagdes
empaticas com os clientes, o Magazine Luiza observa que 20% dos
atendimentos sdo resolvidos na primeira intencdo e 60% das
pessoas nao entram em contato com o SAC apds falar com o
assistente virtual, o que confirma o compromisso com a efetividade
nos atendimentos aos clientes. Em um momento de pandemia que
levou ainda mais consumidores para o0 ambiente digital, a

possibilidade de tirar duvidas rapidamente facilitou a experiéncia e
ajudou a conversdo das compras. (ZAMBARDA, 2020.)

A utilizagdo de Chatbots no ambiente digital € uma ferramenta que para esta
empresa, conseguiu ser utilizada de uma forma positiva para a organizagado, onde
encurtou o caminho de relacionamento com o publico consumidor na hora de tirar

duvidas no servigo de atendimento ao cliente, além de impulsionar as vendas.

Lu tem uma forte atuagdo nas redes sociais, compartiihando seus
pensamentos e interagindo com os usuarios, gerando uma relagado de afetividade
com os usuarios. Este € justamente um ponto que o entrevistado considera positivo
sobre a tecnologia, pois aproxima e alcanga diversos publicos. Porém, também pode
ser um ponto negativo, segundo o entrevistado, “Lagos sociais, entre pessoas e
robds, s&do mais pragmaticos e menos intimos. Creio que o maior desafio € o face to

face que as pessoas experienciam no relacionamento.”

Quando tocamos no assunto de como a IA esta afetando a vida das pessoas,
afirmou que é preciso ter cautela com a tecnologia. Relata que tem receio da IA
afastar o convivio presencial das pessoas, isso foi potencializado na pandemia do
Covid-19. Principalmente no ambiente académico, onde para ele, valoriza a
interacao professor-aluno que ocorre de forma mais préxima presencialmente.
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Percebo que aqui haja um grande dilema: ou seguimos o mundo da

“automacgao”, ou entendemos que as pessoas falam com pessoas, e
nado maquinas. Minha visdo € um pouco cética, com relagéo a isso,
creio ser totalmente distinto interagir com uma IA do que com uma
pessoa. (Entrevistado 2. Informacgao verbal).

Sobre o futuro, o entrevistado também ndo possui perspectivas que sejam
muito positivas em relagdo a |IA, quando questionado sobre como a inteligéncia

artificial pode impactar daqui a uns anos, declarou que ¢ um caminho sem volta.

Ainda fico pensando na acessibilidade por causa da realidade
desigual que vivemos no pais. A maior parte da populagao
brasileira acessa a internet somente através dos pacotes pagos
pelas operadoras (facebook e whatsapp). Como privilegiar uma
nova tecnologia para toda a populagdo e nao tornar mais um
artefato de divisdo de classes sociais? (Entrevistado 2 Informagao
verbal).

Essa indagagao do entrevistado torna-se um importante ponto que n&o havia
sido citado neste trabalho ainda, o quao acessivel é a inteligéncia artificial? Ela se
aplica para todas as pessoas? E em relagdo aos quesitos de acessibilidade para

pessoas com deficiéncia visual e auditiva, por exemplo, ela ainda é viavel?

Lembrando que a |A ndo se aplica apenas para o relacionamento entre
empresa e consumidor, ela também esta presente na saude e seguranga para a
populacdo no geral. Entretanto, as empresas privadas ganham destaque na hora de
tentar tornar a IA mais acessivel para seus usuarios. Para exemplo, a Microsoft
langou o aplicativo Seeing Al, uma inteligéncia artificial que tem o objetivo de auxiliar
pessoas com deficiéncia visual a lerem textos, reconhecerem pessoas e

identificarem produtos, moedas e cores. (BRAIN, 2021)

Apesar de um tanto quanto cético em relagdo ao que essa tecnologia pode
oferecer para os seres humanos, o entrevistado acredita que o mercado de trabalho
ja exige um conhecimento técnico em relacdo ao tratamento de dados e
conhecimento prévio sobre como a IA funciona. Segundo ele, o mercado possui uma
visdo funcionalista em relacdo ao tema, ou seja, apenas garantindo que as pessoas
saibam como utilizar o software, porém ainda carece de uma base tedrica de como

os fundamentos da tecnologia estéo inseridos nessas funcionalidades.
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5 Discussao dos resultados

A fim de inserir os entrevistados na discussado, o primeiro bloco tratou de
entender quais eram os conhecimentos dos profissionais quando questionados

sobre 0 que conhecem da Inteligéncia Artificial (1A).

Apo6s as entrevistas, foi possivel concluir que a definicdo do conceito de
Inteligéncia Atrtificial ainda é algo a ser aprofundado no campo do conhecimento das
Relagcbes Publicas. Ambos os entrevistados afirmaram conhecer empiricamente
acerca do tema, mas ndo tem um dominio aprofundado do assunto. Utilizando das
palavras do entrevistado 2, “Eu ja ouvi falar de forma empirica, nada aprofundado no

ambito académico. Me recordo de ter assistido filmes sobre a tematica”.

Entretanto, é nitido que os dois possuem interesse e uma bagagem empirica
de como a IA é utilizada e impacta o mundo atualmente, especialmente na area de
Relagdes Publicas e Comunicacdo. Os profissionais citaram pelo menos um caso
em que a inteligéncia artificial foi utilizada como uma forma positiva para impactar a

organizagao.

Essa crescente na visibilidade que o tema ganha, serve cada vez mais para
que as pessoas e empresas percam o receio de apostar nos caminhos que a |IA
pode fornecer para gerar beneficios. Nota-se também a forte presenga dos Chatbots
e assistentes virtuais que permeiam o ambiente digital. Tanto a Lu da Magalu,

quanto O Boticario, souberam aproveitar e extrair o que ha de melhor na tecnologia.

Por ser uma ferramenta em ascensdo, ainda existirdo muitos casos de
sucesso e muitos casos desastrosos que precisam ser utilizados como referéncia na
hora de criar um novo projeto que envolva a |IA. A maquina por si sO ja aprende
sozinha, por meio dos conceitos de Machine Learning apresentados nos capitulos
tedricos deste trabalho. E nds, precisamos aprender a utilizar de forma segura essa

ferramenta. E um processo que precisa ser feito em conjunto.

Ao decorrer da entrevista, foram observados pontos em comum entre os
entrevistados. Ambos relacionam que ja utilizaram IA através de Chatbots. O quadro

abaixo destaca a familiaridade das respostas obtidas:

Tabela 2 - Resposta dos entrevistados sobre a pergunta 8 (Bloco 3)
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UTILIZAGAO DA INTELIGENCIA ARTIFICIAL EM SUAS ATIVIDADES

Entrevistado 2

Entrevistada 1

A Instituicdo privada que eu atuo utiliza
chatbot para atender e relacionar com
os alunos, por exemplo. No entanto, os
relatos que escuto em sala de aula séo
de mensagens frias e distantes. Isto
prejudica o relacionamento da empresa
com seus stakeholders, definitivamente.
Percebo que aqui haja um grande
dilema: ou seguimos o0 mundo da
“‘automacao”, ou entendemos que as
pessoas falam com pessoas, e néao
maquinas. Minha visdo é um pouco
cética, com relagdo a isso, creio ser
totalmente distinto interagir com uma IA

do que com uma pessoa.

Eu sou professora, dou aula, entao
tenho pouco contato com ferramentas
de inteligéncia artificial. O contato que
eu tenho é na busca de cases, de
situagdes para levar para dentro da sala
de aula, para fazer com que a gente
reflita. Eu acredito que em termos de
consumidora, ja conversei com diversos
robdés de atendimento, com diversas
inteligéncias artificiais e algumas foram

muito positivas, ja outras, nem tanto.

Fonte: Elaboracéao prépria

Existe a similaridade de experiéncias com Chatbots, que segundo o relato dos

profissionais, auxiliam as organizagdes, porém, em regra geral, ndo sao satisfatorias

em sua totalidade. Quando questionados sobre a |IA no ambiente académico, as

respostas demonstram uma caréncia de produc¢ao de pesquisas acerca do tema.

Para ilustrar a perspectiva dos entrevistados, o quadro abaixo fornece

informagdes obtidas das respostas sobre a produgdao de conteudo académico

relacionados a inteligéncia artificial:
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Tabela 3 - Resposta dos entrevistados sobre a pergunta 12. (Bloco 4)

DESENVOLVIMENTO DE PESQUISAS E ESTIMULO AO ENSINO SOBRE IA

Entrevistado 2

Entrevistada 1

No campo de RP, ainda temos poucos
expoentes de pesquisas na area digital.
Ainda carecemos de uma aplicabilidade
da teoria de RP em outros contextos, e
se isto for encarado como um desafio
por vocé, sinta-se (desde ja) convidado
a ser um pesquisador nesta area no
futuro. Precisamos pensar  nos
relacionamentos por tras das maquinas,

eis um desafio primordial e crucial.

Eu acredito que muito pouco. O nosso
campo de comunicagao esta passando
de uma forma muito tangencial por esse
assunto. Eu acho super interessante
essa tematica. Acho que os estudantes
de

iniciacao

todos os niveis de graduacéo,
cientifica, pds-graduacao
precisam ter mais contato com o uso da
inteligéncia artificial e os impactos disso

na nossa area e N0 NOSSO campo.

Fonte: Elaboragao prépria

Desde o inicio deste trabalho, existiu uma dificuldade de encontrar
referéncias, principalmente nacionais, sobre o tema. Tanto que a maior parte das
fontes citadas ao decorrer deste documento, sdo de literatura estrangeira. Essa
dificuldade também refletiu nos entrevistados, principalmente quando € pensado nos
estudantes que serdo futuros comunicadores e precisardo ter essa capacidade

analiticas e conhecimento sobre o0 manuseio da inteligéncia artificial.

Nos capitulos tedricos foi referenciado alguns exemplos de como a IA se
comporta nos dias de hoje, dentro do contexto de ferramentas para o uso do
mercado da comunicacdo. Gerador de Press-release, mapeamento de publicos,
assistentes virtuais e monitoramento de midias sociais. Hoje, ja é uma ferramenta
muito utilizada. As vezes ela ndo esta tdo explicita, mas ela existe na em uma vasta

categoria de softwares.

O quanto isso impacta os comunicadores atualmente? Segundo os

profissionais entrevistados, ambos acreditam que ela ja impacta bastante hoje em
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dia, principalmente nos aplicativos de celulares. Quando questionados sobre o futuro

da inteligéncia artificial, os dois possuem visdes diferentes sobre o tema. A tabela

abaixo mostra na integra as respostas obtidas.

Tabela 3 - Resposta dos entrevistados sobre a pergunta 11. (Bloco 4)

IMPACTO DA IANO FUTURO

Entrevistado 2

Entrevistada 1

Creio que seja um caminho sem volta e
cada vez com mais forca. Ainda fico
pensando na acessibilidade por causa
da realidade desigual que vivemos no
A maior

pais. parte da populacio

brasileira acessa a internet somente

através dos pacotes pagos pelas

operadoras (facebook e whatsapp).
Como privilegiar uma nova tecnologia
para toda a populagdo e nao tornar
mais um artefato de divisédo de classes

sociais?

Na minha visdo o impacto da
inteligéncia  artificial sera enorme,
preponderante  crucial no  futuro

proximo. No presente ja €, mas eu
penso também que deveriam existir
instancias de regulagao, instancias que
possam pensar criticamente essa
inteligéncia artificial, para que ela nao
se torne um instrumento ruim para a
sociedade, para nao transforma-la em
um instrumento do mal. Penso que uma

regulacédo, um olhar critico acima disso

ajude para que esses impactos sejam

mais positivos do que negativos.

Fonte: Elaboracéao prépria

Ambos entrevistados concordam que a IA tera grande impacto no futuro,
escalando com cada vez mais forca e presenca em nossas vidas. O problema que
os dois temem é em relacao a falta de uma instancia reguladora para nao deixar que
a tecnologia se torne algo a ser utilizado de forma ruim. Os dados sao informagdes
muito delicadas nos dias de hoje. Principalmente quando abordamos do ponto de
vazados e

vista dos dados pessoais, que atualmente ja sdo vendidos,

compartilhados em diversas vias.
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Para os entrevistados, existem receios em relagdo a dois pontos: Primeiro,
para quem € essa tecnologia? Quais sao as dificuldades de passar pela barreira de
entrada? Segundo, para quem ja esta acessando e consumindo essa tecnologia,

quais sao os riscos? Seus dados estao seguros?

Utilizando as palavras da entrevistada 1, existe a preocupagcdo com os
algoritmos que também foram citados nos capitulos tedricos deste documento.

Acho que o grande receio hoje que envolve esse tipo de tecnologia, é

em relagdo aos algoritmos. Os algoritmos fazem com que a gente

veja sO aquilo que a gente tem estrito interesse, tenha contato

apenas com pessoas da nossa bolha. Ele nos restringe. Essa é uma

grande questdo atual, acredito que ela tem que ser pensada
criticamente. (Entrevistada 1. Informacéao verbal).

De fato, existe um forte debate sobre o mau uso de algoritmos e inteligéncia
artificial. Essa discussao vem ganhando forga em diversos paises. Um contexto que
deu forca para esse debate foram as ultimas eleigdes que vivenciamos, tanto no

Brasil, quanto nos Estados Unidos.

Vale recordar que, como ja mencionado neste trabalho, os algoritmos nada
mais sdo do que um reflexo da forma como as préprias pessoas utilizam. Ele nao
possui a capacidade de pensar por livre e espontdnea vontade. Existe uma légica
por tras de seus resultados. Entdo, conclui-se que uma IA ndo pode se tornar ma

sem a interferéncia de pessoas fisicas por tras.
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8 CONSIDERAGOES FINAIS

Em sintese, a partir da revisdo de literatura foi possivel identificar que
os seres humanos sempre buscaram maneiras de automatizar suas atividades,
criando maquinas para fazer o servigo por eles. Essa tendéncia se potencializou na
origem da Inteligéncia Artificial (1A).

Entendendo a inteligéncia como uma capacidade geral de solucionar
problemas conforme as contingéncias, verificou-se que a tecnologia tende cada vez
mais a se aproximar da forma como seres humanos pensam, sentem e se
comportam, podendo até mesmo supera-los quando a questdo é quantidade de
processamento e analise de dados.

Identificou-se que os processos fisicos foram os primeiros a serem
reproduzidos, sendo posteriormente os processos racionais e, também, os emotivos.
No campo da comunicagdo, os exemplos apresentados demonstraram que
atividades intelectuais e que dependem da organizacdo da informacdo ja estdo
sendo auxiliadas pela inteligéncia artificial, a exemplo do “PR Bot” na produgéo e
encaminhamento de press release. O uso da inteligéncia artificial também tem sido
amplamente utilizado para analisar o perfil dos usuarios das redes sociais auxiliando
organizagdes publicas e privadas no entendimento das emocdes e desejos dos
usuarios. Este uso, contudo, pode ser direcionado para o “bem” ou para o “mal’,
trazendo a tona a discussao ética.

Neste sentido, o caso “Tay” € emblematico. Pergunta-se: se Tay aprendeu
com um publico geral a defender pautas bastante aceitas pelos norte-americanos,
como a construgdo do muro na fronteira, paga pelo México, sera que se a
inteligéncia exposta a comunidades com uma ética mais universal e regras morais
mais inclusivas, poderia se comportar como um Relag¢des Publicas ético faria?

Esta questdo é fundamental para analisar, em parte, os resultados das
pesquisas apresentadas sobre a percepgao de profissionais de comunicagao sobre o
impacto da Inteligéncia Artificial. A maior parte dos profissionais teme a falta de
preparo técnico para o uso da inteligéncia artificial e ja esta convicta que os impactos
do seu uso sao inquestionaveis. Contudo, o mais preocupante é a questao ética.
Como esta tecnologia sera utilizada pelas organizagbes? Se a capacidade de

aprendizagem da inteligéncia artificial, assim como a nossa, depende da
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socializacdo, como serdo construidos os valores e principios das comunidades nas
quais essa |A sera utilizada?

Diferente dos estudos aplicados pelo MSL (2019) e ECM (2019), que consistiram em
levantamentos quantitativos visando apresentar um panorama sobre a percepgao de
profissionais de comunicacdo e Relagbdes Publicas no mundo e na Europa, por meio
de entrevistas em profundidade com dois profissionais de Relagdes Publicas que
atuam no Brasil identificou-se quais sdo os impactos, desafios e tendéncias da IA

neste campo de conhecimento.

Os dois entrevistados apresentaram visdes diferentes quanto a credibilidade
da inteligéncia artificial. O entrevistado 2 se portou de forma mais cética em relagao
ao assunto, assumindo o convivio presencial como uma das melhores formas de se
relacionar. Ja a entrevistada 1 é entusiasta da tecnologia e acredita que, no futuro, a

IA possui muito potencial.

Um ponto em comum entre os entrevistados foi a necessidade de que exista
alguma forma de controlar essa tecnologia, pois, para ambos, ela € muito poderosa
e nao pode cair em maos erradas. E € exatamente essa a questdo. Maquinas nao
podem ser racistas, discriminar qualquer grupo ou atacar pessoas. Elas apenas sao,
de fato, um reflexo da nossa sociedade. Ou seja, a questdo ética que envolve a
interpretacdo e a decisdo sobre o tipo de uso que se fara da informagao também é
uma preocupacdo dos profissionais entrevistados. Esta capacidade € o que
diferencia homens de maquinas segundo Michael Heim (apud MARTINO, 2014).

De outro modo, observa-se que ha avangos tecnoloégicos na construgao de
maquinas com capacidades cada vez mais proximas das humanas. Nos ultimos
cinco anos, estudos tem mostrado que a inteligéncia artificial € capaz de classificar
postagem de usuarios como depressivas, e outros mais recentes que observam
conjuntos de postagens para compreender as mudangas de humor ao longo do
tempo, podendo prever com 83% de precisdo o comportamento em postagens
futuras (JORNAL DA USP, 12/11/2021). Ou seja, a capacidade de maquinas
poderem assimilar informagdes sobre os seres humanos e reagir, como sugerir
buscar um psicélogo ou ir ao cinema pode ser entendida como um prenuncio de

empatia.
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Assim, pressupde-se que, se a intengcdo das pessoas forem boas, a |IA pode
ser uma ferramenta transformadora para a nossa sociedade, causando um grande
impacto positivo em nossas vidas. Seja relacionado ao ambiente digital ou até
mesmo na seguranga € na saude, essa tecnologia quebra barreiras e encurta

caminhos de uma forma muito inteligente.

A relagdo entre os seres humanos e esse sistema vai trazer resultados
benéficos se for utilizada na maneira correta. Com consciéncia e conhecimento
sobre a |A, é possivel transformar as relagdes pessoais e profissionais para melhor e

isso sO vai ser possivel se a discussao for levada adiante.
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APENDICE A - ROTEIRO DAS ENTREVISTAS

A sequéncia logica do roteiro foi definida em uma separagao de 4 blocos durante a
entrevista. Cada bloco possui um grupo de perguntas que servem para aprofundar a
discussédo do tema gradativamente. Em cada uma das etapas, tem o propdsito de
atingir cada um dos objetivos da pesquisa aplicada, conforme mencionado no
capitulo anterior. Desta forma, a perguntas que norteardo a entrevista sdo as

seguintes:
Bloco 1 - Introducao.

O bloco inicial € o responsavel por apresentar o entrevistado. Coletando informacdes
para identificar o perfil da pessoa escolhida para compor a entrevista. Visando uma
liberdade maior em sua resposta, as seguintes perguntas serdo direcionadas ao

entrevistado nesta sequéncia:
Pergunta 1: Por favor, se apresente. Diga seu nome e sua idade.
Pergunta 2: Qual a sua formacao profissional?

Pergunta 3: Com o que vocé trabalha atualmente?

Bloco 2 - Conhecimento sobre Inteligéncia artificial.

Este bloco é necessario para situar o nivel de conhecimento em que o entrevistado
se encontra acerca do tema, utilizando uma abordagem com perguntas abertas,

deixando o entrevistado expor a sua visao e experiéncia sobre a IA.

Pergunta 4: Vocé ja ouviu falar sobre Inteligéncia Artificial? O que vocé conhece

sobre?

Pergunta 5: Vocé ja teve curiosidade de se aprofundar mais nessa tematica? Ja

realizou algum curso?

Pergunta 6: Vocé conhece algum caso em que a Inteligéncia artificial tenha
ganhado notoriedade em alguma discussdao? Pode ser algum caso de sucesso ou

alguma falha que manchou a imagem de uma empresa, por exemplo.
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Pergunta 7: Vocé pode citar aspectos positivos e negativos sobre inteligéncia

artificial?

Bloco 3 - Aplicabilidade da IA em sua rotina.

Neste bloco, € possivel identificar a proximidade do entrevistado com a tecnologia,
buscando entender em quais momentos do dia a pessoa utiliza do recurso. Também

busca exprimir os sentimentos do individuo enquanto usuario da tecnologia.

Pergunta 8: No seu trabalho, vocé ja utilizou algum recurso que possua Inteligéncia

artificial? Como foi a sua experiéncia?

Pergunta 9: Vocé acredita que a |IA esta evoluindo para um caminho que ira ajudar

as pessoas ou existe algum perigo envolvendo essa tecnologia?
Pergunta 10: Como vocé acha que ela pode impactar o futuro?

Pergunta 11: Em uma escala de 0 a 10, quanto vocé acredita que a IA impacta no

seu dia a dia?
Bloco 4 - Percepgdes sobre o futuro.

Para encerrar a entrevista, o ultimo bloco reflete sobre as percepgdes sobre o futuro

da tecnologia na visdo do entrevistado.

Pergunta 12: Vocé acredita que a IA € um tema relevante nos dias de hoje e deve

impactar significativamente no futuro?

Pergunta 13: Sobre as pesquisas no campo da comunicagéo e Relagdes Publicas
no Brasil, vocé acredita que o campo da comunicag¢ao tem desenvolvido pesquisas e

estimulado o ensino para preparar os estudantes para o uso da IA?

Pergunta 14: Vocé acredita que o mercado de trabalho ira exigir profissionais com

mais conhecimento e intimidade com essa tecnologia no futuro?
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APENDICE B - Entrevistada 1

Bloco 1 - Introdugao.

Pergunta 1: Por favor, se apresente. Diga seu nome e sua idade.
“‘Meu nome é CT e eu tenho 42 anos.”

Pergunta 2: Qual a sua formacgao profissional?

“Sou formada em Relagdes Publicas, especialista em gestdo estratégica da
comunicagao organizacional e Relagdes Publicas com mestrado, doutorado e

pos-doutorado em ciéncias da comunicagao.”
Pergunta 3: Com o que vocé trabalha atualmente?

“‘Atualmente sou pesquisadora, professora na faculdade Casper Libero, na
graduagédo. Também sou professora de pos-graduagédo na USP, na Gestcorp e tenho
uma consultoria de comunicacéo digital e midias sociais. Entdo eu divido entre o

académico e o mercado.”
Bloco 2 - Conhecimento sobre Inteligéncia artificial.

Pergunta 4: Vocé ja ouviu falar sobre Inteligéncia Artificial? O que vocé conhece

sobre?

“Ja ouvi falar sobre inteligéncia artificial sim. Nao sei te falar uma definicao
especifica, mas sdo processos automatizados que podem ajudar em diversas
questbes como por exemplo a automatizagdo de relacionamento de atendimento em

parte de uma organizagéao, chat bots, robds dos mais diversos possiveis.

Tem a ver também com a machine learning, ou seja, aprendizado da maquina

que faz muito parte desse mundo digital no qual a gente vive e participa”.

Pergunta 5: Vocé ja teve curiosidade de se aprofundar mais nessa tematica? Ja

realizou algum curso?

‘Eu tenho curiosidade sim de me aprofundar mais nessa tematica. Nao
realizei nenhum curso especifico mas acredito que se tiver algum curso aplicado a

area de relagdes publicas de comunicacéo, me interessa muito para fazer sim”.
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Pergunta 6: Vocé conhece algum caso em que a Inteligéncia artificial tenha
ganhado notoriedade em alguma discussdao? Pode ser algum caso de sucesso ou

alguma falha que manchou a imagem de uma empresa, por exemplo.

“Tem varios casos de sucesso envolvendo inteligéncia artificial. Por exemplo,
o Boticario fez uma fragrancia baseada em pesquisas de inteligéncia artificial e
acabou chegando a uma fragrancia. A Avon fez uma mascara de cilios chamada ‘5

em 1’, baseada em inteligéncia artificial.

Em termos de caso negativo, me lembro de uma marca de cerveja onde
fizeram uma inteligéncia artificial para responder comentarios, porém eram respostas
muito simplistas. Entdo os usuarios comecaram a fazer comentarios enganando
essa inteligéncia artificial no sentido de fazer outro tipo de pergunta em que as
respostas da IA ndo se encaixavam. Foi uma crise para aquela empresa, eu acredito

que tenha sido a ltaipava, mas nao tenho muita certeza”.

Pergunta 7: Vocé pode citar aspectos positivos e negativos sobre inteligéncia

artificial?

“‘Acho que ela facilita e agiliza uma série de processos que se a gente
deixasse para o ser humano fazer, seriam muito demorados, muito custosos. Em
relacdo a pontos negativos, acho que a gente muitas vezes nao prevé o que pode

acontecer com esse software, como o caso da cerveja que eu citei.

A intencdo era boa, respostas automatizadas e rapidas para os usuarios. Mas
na verdade acabou acontecendo um problema porque eles ndo conseguiram prever
todas as possibilidades que as pessoas teriam ao interagir com aquele robd. Acabou
sendo ruim. Acho que tudo tem o 6nus e o bénus, a gente vai ter que ir aprendendo
ao longo do tempo e ajustando, modulando as inteligéncias artificiais para que elas

funcionem da melhor maneira possivel.”

Bloco 3 - Aplicabilidade da IA em sua rotina.

Pergunta 8: No seu trabalho, vocé ja utilizou algum recurso que possua Inteligéncia

artificial? Como foi a sua experiéncia?
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“Eu sou professora, dou aula, entdo tenho pouco contato com ferramentas de
inteligéncia artificial. O contato que eu tenho é na busca de cases, de situagdes para
levar para dentro da sala de aula, para fazer com que a gente reflita. Eu acredito que
em termos de consumidora, ja conversei com diversos robds de atendimento, com
diversas inteligéncias artificiais e algumas foram muito positivas, ja outras, nem

tanto.

A gente vé que é um esfor¢go das organizagdes em tornar o relacionamento
com os clientes mais rapido e mais satisfatorio, sem a necessidade de sempre
entregar aquilo para um ser humano resolver. Entdo, acredito muito na inteligéncia
artificial como um encurtamento de caminhos, encurtando processos que seriam
demorados. Esses processos serem absorvidos e resolvidos por um software podem

ajudar a resolver da maneira mais rapida possivel.”

Pergunta 9: Vocé acredita que a |A esta evoluindo para um caminho que ira ajudar

as pessoas ou vocé possui algum receio envolvendo essa tecnologia?

"Eu acredito que a inteligéncia artificial vai evoluir sim para um caminho de
melhoria, de ajuda. Eu n&o tenho receio em relagdo a tecnologia porque eu sou
entusiasta adepta da tecnologia, entdo eu prefiro pensar que os problemas que
porventura surgirem em alguma medida, serdo solucionados, questionados. Vao

passar pelo crivo da sociedade.

Acho que o grande receio hoje que envolve esse tipo de tecnologia, € em
relacdo aos algoritmos. Os algoritmos fazem com que a gente veja s6 aquilo que a
gente tem estrito interesse, tenha contato apenas com pessoas da nossa bolha. Ele
nos restringe. Essa é uma grande questdo atual, acredito que ela tem que ser

pensada criticamente.

Entretanto, acredito também nas vantagens que o algoritmo oferece, no
sentido de filtrar muitos conteudos que recebemos, selecionando aquilo que a gente
tem mais interesse. Como eu falei anteriormente, eu acredito que tudo tem o énus e
o bénus, mas a gente sempre tem que pensar criticamente em relagédo a tecnologia.

A gente ndo pode ser um entusiasta cego.”
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Pergunta 10: Em uma escala de 0 a 10, quanto vocé acredita que a |IA impacta no

seu dia a dia?

“‘Penso que a inteligéncia artificial impacta 10, atualmente. Praticamente tudo
0 que a gente faz tem um pouco de inteligéncia artificial. Vocé vai assistir a um
streaming de filmes, tem inteligéncia artificial. Ao ouvir uma musica no spotify, tem
inteligéncia artificial. Ao usar suas redes sociais, tém inteligéncia artificial. Vocé vai
fazer uma compra em algum site, tem inteligéncia artificial por tras. Entdo eu penso

que impacto disso seja de fato 10.”

Bloco 4 - Percepcdes sobre o futuro.
Pergunta 11: Vocé acredita que a IA deve impactar significativamente no futuro?

‘“Na minha visdo o impacto da inteligéncia artificial sera enorme,
preponderante crucial no futuro préximo. No presente ja €, mas eu penso também
que deveriam existir instancias de regulagao, instancias que possam pensar
criticamente essa inteligéncia artificial, para que ela ndao se torne um instrumento
ruim para a sociedade, para nao transforma-la em um instrumento do mal. Penso
que uma regulagdo, um olhar critico acima disso ajude para que esses impactos

sejam mais positivos do que negativos.”

Pergunta 12: Sobre as pesquisas no campo da comunicagédo e Relag¢des Publicas
no Brasil, vocé acredita que o campo da comunicagao tem desenvolvido pesquisas e

estimulado o ensino para preparar os estudantes para o uso da IA?

‘Eu acredito que muito pouco. O nosso campo de comunicacdo esta
passando de uma forma muito tangencial por esse assunto. Eu acho super
interessante essa tematica. Acho que os estudantes de todos os niveis de
graduacéo, iniciagao cientifica, pés-graduagao precisam ter mais contato com o uso

da inteligéncia artificial e os impactos disso na nossa area e no nosso campo.”

Pergunta 13: Vocé acredita que o mercado de trabalho ira exigir profissionais com

mais conhecimento e intimidade com essa tecnologia no futuro?
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“‘Eu acredito que sim. O mercado de trabalho exige mais conhecimento, por
exemplo: trabalhar com dados de forma analitica, ou seja, saber analisar a partir de
uma leitura de dados. Pensar em sites e movimentos de a¢des, dar devolutivas em
relagao a esses dados que estamos recebendo. Entdo, eu penso que sim, 100%. O
mercado de trabalho, sobretudo mais desenvolvido em termos de comunicagao, as
grandes corporagdes, grandes agéncias, os 6rgaos governamentais ja exigem esse

tipo de conhecimento,esse tipo de competéncia e atitude por parte do profissional”.
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APENDICE C - Entrevistado 2

Bloco 1 - Introdugao.

Pergunta 1: Por favor, se apresente. Diga seu nome e sua idade.
Sou o M.B.T., tenho 41 anos.

Pergunta 2: Qual a sua formacgao profissional?

Sou formado em Relagdes Publicas pela Universidade Luterana do Brasil
(2009), depois fiz Especializagdo em Docéncia do Ensino Superior pela Candido
Mendes (2015), Mestrado em Comunicagao pela PUCRS (2018), e agora estou na

fase final do Doutorado, com expectativa de defesa em marcgo de 2023.
Pergunta 3: Com o que vocé trabalha atualmente?

“Sou professor universitario na Faculdade de Comunicagao Social de duas
instituicées: no Centro Universitario Ritter dos Reis (UniRitter) em Porto Alegre, e na
Universidade Federal do Pampa (Unipampa) em Sao Borja. Nas duas instituicdes

atuo com os cursos de Jornalismo, Relagdes Publicas e Publicidade e Propaganda.”

Bloco 2 - Conhecimento sobre Inteligéncia artificial.

Pergunta 4: Vocé ja ouviu falar sobre Inteligéncia Artificial? O que vocé conhece

sobre?

“Eu ja ouvi falar de forma empirica, nada aprofundado no dmbito académico.
Me recordo de ter assistido filmes sobre a tematica, além de trabalhar com cases

praticos de mercado em sala de aula, como metodologia de apropriagédo da teoria.”

Pergunta 5: Vocé ja teve curiosidade de se aprofundar mais nessa tematica? Ja

realizou algum curso?

“Ja tive interesse e abordei sobre o assunto em aulas de cibercultura e

comunicagao digital. Nao realizei curso especifico, mas € um assunto que chama a
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atencao, e tem uma conexao direta com a pratica do comunicador, pois avalio como

um novo “formato” nas légicas de se comunicar.”

Pergunta 6: Vocé conhece algum caso em que a Inteligéncia artificial tenha
ganhado notoriedade em alguma discussdo? Pode ser algum caso de sucesso ou

alguma falha que manchou a imagem de uma empresa, por exemplo.

“‘Destaco um case bem interessante que vem da Magalu, a Lu, personagem
de inteligéncia artificial e “especialista digital” da marca, ganhou neste ano o Prémio
Lion de Cannes como influenciadora digital. Mais do que um personagem de Al, é
uma estratégia de relacionamento com os publicos nas ambiéncias digitais, o video

case da campanha é 6timo.”

Pergunta 7: Vocé pode citar aspectos positivos e negativos sobre inteligéncia

artificial?

“‘Positivo - creio que em virtude do aparato tecnolégico, favorece a
aproximacao e alcance de diversos publicos. Falar com um chatbot, por exemplo,

pode ser uma alternativa viavel para estabelecer o relacionamento da marca.

Negativo - o fato de falar com um robd, sabendo que nao é alguém me
atendendo do outro “lado do balcdo” pode tornar a relacdo mais fria € menos
préxima. Lagos sociais, entre pessoas e robds, sdo mais pragmaticos e menos
intimos. Creio que o maior desafio € o face to face que as pessoas experienciam no

relacionamento.”

Bloco 3 - Aplicabilidade da IA em sua rotina.

Pergunta 8: No seu trabalho, vocé ja utilizou algum recurso que possua Inteligéncia

artificial? Como foi a sua experiéncia?

“A Instituicao privada que eu atuo utiliza chatbot para atender e relacionar
com os alunos, por exemplo. No entanto, os relatos que escuto em sala de aula sao
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de mensagens frias e distantes. Isto prejudica o relacionamento da empresa com
seus stakeholders, definitivamente. Percebo que aqui haja um grande dilema: ou
seguimos o mundo da “automagao”, ou entendemos que as pessoas falam com
pessoas, € ndo maquinas. Minha visdo € um pouco cética, com relagao a isso, creio

ser totalmente distinto interagir com uma IA do que com uma pessoa.”

Pergunta 9: Vocé acredita que a |A esta evoluindo para um caminho que ira ajudar

as pessoas ou vocé possui algum receio envolvendo essa tecnologia?

“Creio que ela pode ajudar sim, mas é preciso ter cautela e parciménia, afinal
a modernidade traz beneficios, mas constréi desafios também, ndo é mesmo? Fico
preocupado com o fato da tecnologia afastar as pessoas do convivio presencial. Por
exemplo, a pandemia nos fez ir para o ensino em home office, mas a volta ao “novo
normal” tem trazido resultados nos desempenhos académicos, pois temos a relagéo

professor-aluno mais préxima agora.”

Pergunta 10: Em uma escala de 0 a 10, quanto vocé acredita que a |IA impacta no

seu dia a dia?

“Creio que em virtude da facilidade no cotidiano, a IA ja me impacta numa
nota 8,0. Ainda n&o tenho o uso de dispositivos inteligentes, mas tenho todos meus

documentos (aulas, textos, materiais de estudo) na nuvem, por exemplo®.

Bloco 4 - Percepcdes sobre o futuro.
Pergunta 11: Vocé acredita que a IA deve impactar significativamente no futuro?

“Avalio que sim, creio que seja um caminho sem volta e cada vez com mais
forgca. Ainda fico pensando na acessibilidade por causa da realidade desigual que
vivemos no pais. A maior parte da populagao brasileira acessa a internet somente

através dos pacotes pagos pelas operadoras (facebook e whatsapp). Como
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privilegiar uma nova tecnologia para toda a populagao e ndo tornar mais um artefato

de divisdo de classes sociais?”

Pergunta 12: Sobre as pesquisas no campo da comunicagdo e Relagdes
Publicas no Brasil, vocé acredita que o campo da comunicacdo tem desenvolvido

pesquisas e estimulado o ensino para preparar os estudantes para o uso da IA?

“‘Esta pergunta é muito relevante, pois ainda outro dia discutia isto com os
alunos. No campo de RP, ainda temos poucos expoentes de pesquisas na area
digital. Conseguimos ver o movimento de dois grandes grupos de pesquisa: o Com+
da USP, com a Profa. Beth Saad, e a Carolina Terra como um expoente do grupo; e
o grupo da UFSM (Santa Maria / RS) com a coordenagcdo da Profa. Eugenia
Barrichello, e outros pesquisadores que iniciaram suas trajetérias por la. Ainda
carecemos de uma aplicabilidade da teoria de RP em outros contextos, e se isto for
encarado como um desafio por vocé, sinta-se (desde ja) convidado a ser um
pesquisador nesta area no futuro. Precisamos pensar os relacionamentos por tras

das maquinas, eis um desafio primordial e crucial”.

Pergunta 13: Vocé acredita que o mercado de trabalho ira exigir profissionais

com mais conhecimento e intimidade com essa tecnologia no futuro?

“Com certeza, o mercado ja faz algumas exigéncias neste sentido. Contudo,
ainda é um conhecimento técnico e operacional, ainda proveniente de uma visao
funcionalista. O que eu quero dizer com isto? Veja bem: eu posso aprender a
dominar um software, entender uma ferramenta para o cotidiano do meu trabalho,
isto 0 Google traz ou algum curso de extensao de curta duragdo. Agora quem vai me
ensinar a pensar estrategicamente a partir da ferramenta? Isto deve ser um ponto de
atengdo para as universidades na minha opinido. Hoje, em diversas plataformas,
vocé busca qualquer tipo de conhecimento que desejar, mas a reflexdo e o
pensamento tedrico sobre o fendmeno, isto € a base da formagcdo do ensino

superior”.
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