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Os Impactos da Industria 4.0 e da Inteligéncia Arficial nas Atividades Logisticas Empresariais 135

RESUMO

Pretende-se com este artigo discutir e apresentarigbes tedricas, beneficios e elementos
provenientes da era da quarta Revolucdo indugtrdd inteligéncia artificial, aplicados ao
contexto logistico. Esses conceitos, em conjuntsany potencializar as acfes nas
organizacdes, sejam essas operacionais ou mesrancges, sendo que por meio deste
desenvolvimento as tomadas de decisfes passantadsevez mais assertivas e ageis. Cada
vez mais o processo de interacdo entre departamergt® mesmo com o cliente final passa a
ser de extrema relevancia, tornando o nivel de etitiy]ddade mais acirrado. Utiliza-se
pesquisa exploratéria e uma revisdo bibliografigafim de investigar na literatura os
principais componentes da industria 4.0 e da géakia artificial, bem como as suas
evolucdes e os principais desafios para resporsdekigéncias atuais, no intuito de preparar
melhor as organizacbes para uma nova realidadess@ce e irreversivel. O objetivo
principal deste trabalho € verificar como a junda@sses importantes elementos tecnologicos
pode causar efeitos positivos para as empresasuggam crescimento organizacional.

Palavras-chave Evolucédo Logistica, Industria 4.0, Inteligéncidificial, Logistica 4.0.
ABSTRACT

The aim of this article is to discuss and presbkabtetical definitions, benefits and elements
from the era of the fourth industrial revolutiondaartificial intelligence, applied to the
logistics context. These concepts together aimnttaece actions in organizations, whether
operational or even managerial where, through deigelopment, decision-making becomes
increasingly assertive and agile. Increasingly,gharess of interaction between departments
and even with the end customer becomes extremdbvamt, making the level of
competitiveness fierce. Exploratory research amibbBographic review are used in order to
investigate in the literature the main componenisdustry 4.0, and artificial intelligence, as
well as their evolutions and the main challengesepond to current requirements, in order
to better prepare organizations for a new necesaady irreversible reality. The main
objective of the work is to verify how the combiioat of these important technological
elements can cause positive effects for compah@sseek organizational growth.

Keywords: Logistics Evolution, Industry 4.0, Artificial Ietligence, Logistics 4.0
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1 INTRODUCAO

Com a globalizacdo do mercado e as novas tecns|agjiaalmente as empresas ficam
na obrigacdo de se modernizarem continuamente quegrase mantenham competitivas no
mercado em que atuam, o que exige velocidade reaagijes, maior flexibilidade e tomadas
de decisGes cada vez mais ageis e assertivas. kgaizacdo com o departamento logistico
definido e atuando de maneira assertiva e com weepso de gestdo implementado permite
atender as necessidades do mercado.

As revolugdes industriais abrem a possibilidadevé@i@as interfaces, sendo assim, a
quarta Revolucéo industrial permite as empresadieaedo de novos conceitos em sistemas,
automacdo e tecnologia. Dentro das industrias, adantas foram inerentes ao setor
logistico, que precisou acompanhar tais modifica@ee adequar aos processos logisticos
advindos das novas tecnologias para atender assa$vdemandas do mercado. Para Barreto
(2017), as tecnologias estédo presentes no dig &éadibtando as rotinas e, com isso, cada vez
mais os profissionais da logistica estdo percebanoportancia das tecnologias para o setor.
Esse fato deve-se as transformacdes pelas qumigsiria esta passando ao longo dos anos.
Para que isso fosse possivel, era necessario daa tcadeia de suprimentos tivesse 0 mesmo
pensamento e mantivesse todas as necessidadexlabnh

O processo logistico, assim como outras areas iaggannais, vem se desenvolvendo
no decorrer do tempo, passando a realizar inteyfaxternas e externas na organizacdo. A
logistica integrada era praticamente desconhecitks ala década de 50, e toda a rotina de
abastecimento era de maneira puramente funcioéalpermitindo a geragdo de valor aos
procedimentos organizacionais e ao cliente fin@\BERSOX; CLOSS, 2001).

Segundo Nunes (2018), o profissional 4.0 deverarsa formacdo multidisciplinar,
ser flexivel, possuir dominio de novas ferramertas)peténcias emocionais, facil adaptacéo
e desempenhar trabalhos colaborativos. Acrescerdieesse profissional, a habilidade de pré-
ativismo e a capacidade de discernimento das i@fpdes disponiveis na rede mundial de
computadores, além de uma interatividade com op#ssoas.

Com isso, 0 uso de novas possibilidades de interpgdsa a ser uma realidade nas
empresas. As revolugdes industriais passam a fedacitos cada vez maiores, fazendo com
gue ndo somente as empresas, mas também as pessaEsenvolvam para poderem
acompanhar e terem novas possibilidades. A adoe&do Técnologias de Informacéo e

Comunicacéao (TIC) por diversas empresas tem apeekeicomo resultados o aumento da
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Os Impactos da Industria 4.0 e da Inteligéncia Arficial nas Atividades Logisticas Empresariais 137

eficiéncia operacional, a diminuicdo dos errosmteadla de dados, a diminuicdo dos custos e
0 aumento do nivel de atendimento ao cliente (MUHAAD et al., 2014).

Como caracteristicas basicas, os sistemas de Eseampam, também, capacidade de
raciocinio, ou seja, aplica regras logicas a unjurda de dados disponiveis para chegar a
uma conclusdo; aprendizagem, aprende com o0s err@edos de forma que, em
oportunidades futuras, 0 mesmo agird de maneira afaiaz; reconhecimento de padrdes,
tanto visuais e sensoriais, como também padréesrdportamento e inferéncia, a capacidade
de conseguir aplicar o raciocinio nas situacfdadieofs (DA SILVA; SPANHOL, 2018).

Assim, as atualizagbes, sejam elas por parte odgsesas ou por parte de seus
colaboradores, tornam-se de extrema relevanciaquar@s produtos, servicos e/ou processos
organizacionais tenham uma melhor eficiéncia eaeiicno dia a dia das empresas. Dessa
forma, o presente artigo busca apresentar algumasfaces tecnoldgicas aplicadas na

industria 4.0 e na inteligéncia artificial parapoecionar a geragédo de valor na organizacao.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Industria 4.0 na logistica

As revolugdes industriais s@o, de certa forma, temiss e necessérias para a evolugéo
humana. Por meio desse processo, as industrigarbusovas solu¢cdes e mecanismos que
visam melhorar sua performance organizacional édéamde capital humano. Esta busca
impulsionou (e impulsiona) o desenvolvimento deiagrtecnologias em todas as areas
relacionadas a producao de produtos e servicos ASUGIA; NEGRELLI, 2015).

Com o advento da industria 4.0, as empresas téosshiidade de se tornarem cada
vez mais inteligentes. Um dos exemplos dessa gétetia das empresas é a colaboracao
estratégica entre as empresas que desenvolverampdssl para a inddstria utilizando a
inteligéncia artificial para que as maquinas possamender (SAKURAIlet al., 2018). As
indUstrias, ao adotarem a abordagem da industfia pbdem tornar as suas cadeias de
producao, fabrico e logistica mais inteligentespaéveis, rapidas e eficientes (PERUZZINI
etal., 2017).

Por meio das revolugdes industriais, a logisticespa a ser uma area estratégica
dentro das organizac¢fes, permitindo uma maioragéer e interface desde seus fornecedores
até o consumidor final, potencializando o crescime&ia empresa bem como a sua eficiéncia

e eficacia operacional, aliando as novas tecnaogias automacgdes, agregando valor ao
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M. O. Morais, G. A. Morais 138

processo logistico. Assim, com reducdo de perddsnizacdo do transporte e a
desburocratizagdo dos processos, chega-se a redog&ustos operacionais e a empresa se
torna mais competitiva no mercado, e dele consegnquistar fatias maiores (RUST, et al.,

2002). A Figura 1 apresenta a evolucéo da indUstais suas fases.

Figura 1 — Evolucao da Industria 4.0

EVOLUGAO DA INDUSTRIA
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Fonte: Qualityway (2018).

Os principais impactos causados pela quarta Redoligdustrial estdo relacionados
ao surgimento de novos modelos de negdcio e umadhercada vez mais exigente, pois a
indUstria torna-se cada vez mais rapida nos prosese automacdo e também na
personalizacao do produto, tendo em conta as néadss do cliente (SILVEIRA, 2017).

A implantacdo de processos automatizados tem catw frincipal o uso de
tecnologias que proporcione aumentar market sh@velo € permitido pelo grande aumento
da interacdo do homem com as maquinas, utilizaadfagamentas tecnoldgicas, como:
cloud computing, big data, internet das coisagligéncia artificial, machine learning, que
serdo utilizados para promover a efetividade d@maatizacdo dos processos logisticos,
subsidiando a demanda da logistica 4.0 (SILVA, 2018

As combinacfes das varias tecnologias agrupadasidstria 4.0 podem auxiliar nos
processos e tarefas da logistica interna e extagsan como na cadeia de fornecimento, tais
como o0 processo de manuseamento, classificacdoratutps, embarque/desembarque,
comunicacao, encaminhamento de veiculos, localzatétribuicdo, etc., de uma forma bem

mais rentavel e eficiente. Somando-se a isso, @sird 4.0 fornece oportunidades em termos
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de colaboragédo, descentralizacdo, automatizac@mjzatdo de recursos, digitalizacdo e
eficiencia (FATORACHIAN; KAZEMI 2020, HOFMANN; RUSB 2017).

Assim, o conceito de Logistica 4.0 pode ser resamiglo aperfeicoamento de uma
logistica ancestral, que tem como proposta basiess mecessidade de investimentos
tecnologicos e, com eles, espera-se alcancar ieatemde seu market share, ideia
disseminada apos a quarta Revolugdo Industriabntrescida como periodo da Industria 4.0
(BARRETOet al., 2017).

As empresas inteligentes exigirdo a integracdo empd real de funcionarios,
fornecedores, maquinas, equipamentos, manuteniggates e até mesmo do pés-venda. Se
as informacg6es e a comunicacao nao forem padraszadonfiaveis, podem existir falhas de
interpretacdo que comprometerdo todo o procesga, ee interno ou externo (DE
OLIVEIRA MORAIS, 2018).

O crescimento continuo do comércio eletrbnico famdan os padrdes dos
consumidores. Os consumidores procuram cada vezpr@iutos com ciclos de entrega mais
curtos. Essa procura por uma entrega imediatacdaz que o negocio adote medidas e
técnicas que consigam satisfazer essas necessutzlebentes de uma forma rapida e quase
imediata (RUTTERet al., 2017).

Uma boa parte dos processos ainda esta sendo dal@ai@ 0s novos requisitos que a
industria 4.0 impde e, com um mercado cada vez m@ispetitivo, qualquer mudanca
lucrativa deixa-a em vantagem sobre os demais.a Essio faz com que a logistica 4.0
impulsione as industrias, visto que faz a otimipagas atividades, a racionalizacéo do fluxo
de produtos e/ou servigos, no decorrer da cadeisugementos, cujos investimentos iréo
transformar as industrias de hoje (SANTOS, 2019).

Toda essa movimentacdo decorrente da quarta réolunglustrial passa a afetar
também o consumidor final, que comeca a ter umamiateracdo com as plataformas
digitais, possibilitando 0 aumento das compras edod os segmentos. Segundo Maran
(2016), a aplicacdo da robotica dentro da Industrd tem sido um fator de extrema
importancia, trazendo inovacbes e aumentando a upwathde, o que contribui
significativamente para o desenvolvimento da in@isiOs robds dentro das empresas podem
desempenhar diversos papéis, entre eles, a progaghionizada além de minimizar riscos a
saude humana.

A IA é, hoje, uma das tecnologias disruptivas ddustria 4.0 mais utilizada pelos
sistemas computacionais, sejam eles corporatisedvicos, ou industriais. Dessa forma,

torna-se capaz de otimizar e agilizar diversasdailes em diferentes areas, como saude,
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M. O. Morais, G. A. Morais 140

educacéo, transporte, seguranca, entretenimentufatara, logistica, suprimentos, e até nos
aspectos legais, como é o caso do uso de sistemiiggentes de IA aplicados a Resolucéo
de Disputas Online (OLIVEIRA, 2018); (ALMEIDA; ZAGKRELLI; CELIA, 2020).

2.2 Inteligéncia Atrtificial

Com o avanco dos varios modelos de tecnologias ggtesam a ser uma importante
ferramenta de gerenciamento e tomada de decisdo pn@SesSOS organizacionais,
possibilitando potencializar as ac¢des. Sendo asairmteligéncia artificial (IA) torna-se
relevante nesse processo.

Segundo Luger (2015), a IA como sendo uma areai@aia da computacdo que
inclui a automacdo do comportamento inteligentggssteorias e técnicas devem estar
baseadas em principios sélidos e aplicadas atrdweés conhecimentos da ciéncia da
computacdo, envolvendo estrutura de dados e algmmitfundamentados por técnicas de
programacao.

O processo de gerenciamento e a tomada de de@sawganizacbes com o apoio da
IA passa pela integracdo de fatores, como planejemeroducdo, andlise estatistica e
sistémica, recursos humanos e tecnolégicos (KOUARICal., 2018; VENKATESH;
THANGARAJ, 2008). Essa integracdo representa o atmirde fatores orientados para o
desenvolvimento de sistemas baseados na gestdo ambecimento (KUMAR;
BHRAMARAMBA, 2017). Desse modo, contribui para dimir o tempo nas tomadas de
decisdes, tornando-as mais assertivas, bem constbts ampliar a consisténcia e as suas
qualidades, expressa em caracteristicas e rec(vbdidMOUD; M RAFEA; A RAFEA,
2008).

A Visao Computacional € um campo que visa dar acomputador a capacidade
semelhante ou superior & de seres humanos, a@aisansores como olhos para identificar
anomalias ao seu redor (VILLANUEVA; SALENGA, 2018ps algoritmos de visao
computacional ttm como principais funcdes extrnairvetores de recursos de imagens para a
classificacdo da imagem (SABRtal., 2012). Ja os algoritmos de aprendizagem de maqui
realizam a classificacdo, agrupamento e identificaip que deve aprender quando a imagem
€ apresentada (KOUADI& al., 2018).

Com isso, ha um trabalho em conjunto de dois eleyagrara criar uma maquina cada

vez mais inteligente e ampliando as possibilidadsstomadas de decisdo pelos gestores nas
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Os Impactos da Industria 4.0 e da Inteligéncia Arficial nas Atividades Logisticas Empresariais 141

organizacoes, independentemente do ramo de atuAcBmura 2 apresenta os elementos
integrantes da Inteligéncia Artificial (VILLANEUVA SALENGA, 2018).

Figura 2 — Elementos para a Inteligéncia Atrtificial
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Fonte: Adaptado de Villaneuva e Salenga (2018).

A 1A possui sete campos principais; o0 aprendizadondhquina talvez seja o mais
conhecido e difundido e que responde pela consirdedalgoritmos complexos, a partir de
conjuntos de dados que se prestam a previsdo kgéuede insights ocultos por meio do
aprendizado de relacionamentos historicos e tefm®mos dados (CORTES& al., 2000;
KUMAR; BHRAMARAMBA, 2017).

A inteligéncia artificial (IA) é a terminologia litada para o processo de imitacdo das
funcdes cognitivas humanas e a associacao de &magenh e resolucdo de problemas por
meio de maquinas (ISSA; SUN; VASARHELYI, 2016). Aazdes pelas quais se busca
entender essas relacdes, entre 0 uso de recusswaviais as vantagens competitivas e a
aplicacdo da IA, estdo relacionadas as possivgibcegdes socioeconémicas (BARCELOS;
MARCON; MELLO, 2011).

O processo de inovacdo nas organizacOes deve reanido, constituido de fatores
que condicionam sua ocorréncia nas organizacoessetor publico. Dos antecedentes aos
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resultados, o processo requer um olhar atento degumsadores, gestores e servidores
publicos, observando nuancas presentes em cadaldagestdo da inovacdo e como esta
contribui para a melhoria de servicos publicospdBticas publicas e da entrega de valor
publico a sociedade (ISIDRO, 2018; ISIDRO-FILHO12pn

Segundo Schwab (2018) defende, a quarta Revolugdosttial € a juncdo de
tecnologias de mundos digitais, fisicos e biolégicd&Conforme esse autor, 0 que sustenta a
evolucéo da Industria 4.0 é a velocidade de mudaa@aprogresso. Progresso esse que esta
cada vez mais brusco no mundo contemporéaneo, engaslajue sdo necessarias para as
empresas permanecerem fortes comercialmente peyangrcado nacional e internacional,
além de proporcionar uma maior competitividade.aNtiente organizacional, a inser¢do da
Inteligéncia Artificial (IA) oferece inUmeras polsidades para ajudar os gestores na tomada
de decisbes e na adocao de estratégias, espeda/memniesenvolvimento de novos produtos
(MAKRIDAKIS, 2017; SOLTANI-FESAGHANDIS; POOYA, 2018

O uso da IA passa a ser um processo irreversivalgsmempresas que pretendem se
manter em um patamar elevado e proporcionar assdiemtes maior eficacia e eficiéncia
operacionais, seja em seus produtos, processoseragos. A inteligéncia artificial € uma
area responsavel por simular o comportamento detigéncia humana utilizando apenas
maquinas. Podemos dizer que o objetivo da intetigé artificial € executar diversas
atividades humanas, desde a mais complexa aténagleradas mais simples, como dirigir
um carro, por exemplo, tendo a sua relevancia @noprocessos organizacionais e setores

como a logistica nas organizagbes (PIMENTA, 2021).

3 METODOLOGIA

O estudo foi realizado a partir, principalmente, aetodologia de pesquisas
exploratorias bibliograficas, que € desenvolvidaamglo se utilizam de materiais ja
publicados, como livros, artigos, congressos est¢&dlL, 2018). Desenvolveu-se a partir
deste uma pesquisa descritiva, assim como pesgpigsenental, quanto a natureza das fontes
(GIL, 2018).

Segundo Severino (2017), a pesquisa de literataza uso exclusivo de fontes
bibliograficas. A principal vantagem € permitir @@squisador a cobertura mais ampla do que

se fosse pesquisar diretamente; € relevante quangitmblema de pesquisa requer dados

muito dispersos.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Por meio da aplicagéo das tecnologias existerdgeBnaomo as suas interfaces, torna-
se possivel ampliar as possibilidades de ganhosngasizacdes em seus diferentes setores.
Na logistica, a utilizacdo das ferramentas que éammmpa industria 4.0 e a inteligéncia
artificial passa a potencializar os resultados gmaitios, gerando novas expectativas e
resultados positivos, sejam esses internos e palmente externos a organizagao.

A integracdo sincronizada de toda a cadeia de v@dorproduto em diferentes
empresas, usando tecnologias inteligentes pardedstar um sistema interconectado e
transparente, com comunicacdo em tempo real, pedagar fluxos e se otimizar levando a
uma rede autbnoma, adaptativa, inteligente, agidimdmica, que se concentra nas
necessidades dos clientes (FRAZZ@&MNal. 2019). A Figura 3 apresenta a interacdo desses

elementos na industria 4.0 e da Inteligéncia Aitfiaplicados aos processos logisticos, na
viséo dos autores.

Figura 3: O impacto da Industria 4.0 e da Inteligéuia Artificial na Logistica 4.0.

Inteligéncia Artificial

Bobotica Shitemzs
Especizlizados

Processamento de

Linzuagem Mamral

Indnistria 4.0
Big data Internet das Codsas

Cloud Computing

Simmlagsn Aprendizade
Plamajamenta, Maguinz s
Programacin & Otimiragio

Marhine Learming

Visin

Computacional

Fala

Ciber segurmmeca

Logistica 4.0

Gersnciamento de
Frota

Fastreamertn de

Fonte: Os autores

Rev. FSA, Teresina PI, v. 21, n. 1, &tp. 134-149, jan. 2024 www4.fsanet. dofrevista A0S



M. O. Morais, G. A. Morais 144

O conjunto de elementos atuando simultaneamente soprocesso logistico permite
criar impactos positivos, sejam esses nos ambiempesacionais ou mesmo gerenciais,
fazendo com que algumas tomadas de decisGes pessagalizadas por meio de parametros
estabelecidos pela inteligéncia artificial, promm® mudancas no cotidiano das operacdes e

proporcionando gerar valor para todos 0s envolvib@sprocessos.

Gerenciamento de Frota A tecnologia auxilia no monitoramento para que 0s
veiculos estejam disponiveis 0 maximo de tempo ipelssacilitando também no

agendamento de revisdes e reducdo de custos ceriondos; por meio de sensores
instalados nos veiculos permite coletar dados patamada de decisdo assertiva

guanto ao processo de disponibilidade e manutencéo.

Rastreamento da Carga Por meio de sensores instalados nos veiculosapaser

possivel rastrear e monitorar ndo somente o veiooés também a carga que esta
sendo transportada, tendo esta localizacdo em tesahoAssim sendo, esse processo
garante que a empresa obtenha informacdes, cormo geaentrega e até mesmo as

condi¢cbes da carga e dos motoristas que as traaspor

Otimizacdo de Rotas Nesta etapa, com o auxilio da Inteligéncia Acidfi, torna-se
possivel obter ganhos de tempo e de combustiveis,epemplo, por meio da
elaboracao das rotas mais precisas e percursosesgaa a realizacdo da entrega do
produto. Os algoritmos passam a fazer o cruzamnt@rias informacgdes, tais como:
a distancia percorrida, trdfego e restricbes quesgohaver no caminho pré-

estabelecido, reduzindo custos diretos e indimebogrocesso de entrega.

Previsdo de Demanda Assim que os dados sao analisados, é possivekerpre
determinadas tomadas de decis6es de forma mais asglertivas, quando comparados
com os meétodos atuais (sem tecnologia). A empressapa planejar tanto a sua
producdo quanto o seu estoque, por exemplo, o \jteedesperdicios como falta ou

até mesmo excesso de producdo; quanto menor @ein¢do humana, menores sdo 0s
riscos de possiveis erros. Outro ponto importasté atrelado a satisfacdo do cliente

final que passa a ter maior valor agregado, sefaatuto ou mesmo de transporte.

Rev. FSA, Teresina, v. 21, n. 1, art.8, p. 134-149, 2024 Www4.fsanet.com.br/revi



Os Impactos da Industria 4.0 e da Inteligéncia Arficial nas Atividades Logisticas Empresariais 145

Gerenciamento de ArmazenamentoAs tecnologias aplicadas, seja na Inteligéncia
Intelectual ou na Industria 4.0, passam a benefiigrocesso de armazenagem, seja
em uma melhor administracdo, como, por exemplotingizacao de espacos evitando
desperdicios na movimentacdo, visto que quanto mimoa movimentacdo dos

produtos, menores séo 0s custos envolvidos ematpadocesso.

Manutencdo de Frota Com o uso da Inteligéncia Artificial, passa a pessivel

prever quantos e quando os veiculos devem parar ngalizar as manutencgoes,
principalmente as preditivas e preventivas. Grapdee dessas informacbes é
coletada também por sensores instalados nos veisejam eles de fabrica ou mesmo
colocados apds, permitindo que a manutencdo sejgdada antes que, por ventura,

ocorra uma falha.

Prazo de Entrega Um dos principais pontos do processo logisticatoalidade esta
no prazo de entrega, e a juncdo das tecnologig®miona a criacdo de vantagens
competitivas para as empresas que buscam adddetementas, com o intuido de
disponibilizar ao maximo a entrega do produto aent final, tornando-se uma das
ferramentas de fidelizagéo ao cliente e passaretiibtlidade por parte da empresa,
garantindo a sua permanéncia efetiva no mercadguenatua.

Sendo assim, também gera e atualiza um banco das dada vez mais complexo e
dindmico, ampliando 0s conceitos e métricas orgaiopais, além do avanco dessas
tecnologias. Portanto, com o mercado crescendonexgialmente, esse processo passa a ser

irreversivel.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Estimular o debate sobre os desafios e os desdebtasnda Industria 4.0 e da
Inteligéncia Artificial no contexto organizacionkagistico, na visdo dos autores, torna-se
relevante, uma vez que a cada dia as empresasbesi@ndo o auxilio da tecnologia em seus
processos, Vvisto que assimilar e disseminar esatisgs em seus diversos niveis na empresa
também traz resultados mais expressivos e de puaizo, além de desenvolver o capital

humano.
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No processo logistico, estabelecer parametros, cotmempo de entrega,
disponibilidade do veiculo e armazenagem € prinabreintre outras possiveis ag¢fes que
podem ser tomadas. Ser eficiente e eficaz promavendeducdo de custos torna-se
indispensavel na atualidade, visto que a concaaédcum dos maiores entraves para o
crescimento das empresas.

Sendo assim, percebe-se, diante de todo o expastestudo realizado, que as
organizacdes que conseguirem de alguma maneir@redidar desse cenario tecnoldgico
certamente atingirdo um novo patamar de produtddaatendimento ao cliente e
competitividade. E importante destacar que as esapreéerdo diversos desafios para a
implementacdo dessas tecnologias, desde aspeatoldgicos, econdémicos, sociais e
politicos na adocdo do novo modelo. E importantssakar que, mesmo com alguns

empecilhos, esse processo de atualizacéo se fazsdeio.
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