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RESUMO

O presente trabalho analisa a aplicagdo da Inteligéncia Artificial (IA) no comércio, com foco
na identificacdo de tendéncias, oportunidades e desafios associados a sua adogdo. O estudo
teve como objetivo realizar uma revisao da literatura cientifica que investigue como a IA tem
sido aplicada no comércio, destacando as tendéncias, desafios e oportunidades que ela impoe
aos gestores, bem como seus impactos nos modelos de negocio e na adaptacdo das empresas
as transformagdes tecnoldgicas. A pesquisa foi conduzida a partir da selecdo de artigos
cientificos e a analise dos dados seguiu os procedimentos da andlise de conteido permitindo a
categorizacao dos estudos segundo areas de aplicacdo, tendéncias, oportunidades e desafios.
Os resultados evidenciam que a IA vem se consolidando no comércio como um recurso
estratégico para apoiar a transformacao digital, impulsionar a competitividade e responder as
mudancas no comportamento do consumidor, sendo amplamente aplicada em processos de
personalizagdo, automacdo, analise preditiva e apoio a decisdo. Entretanto, os achados
também indicam a coexisténcia de desafios relevantes, relacionados a infraestrutura
tecnologica, a qualidade e governanga dos dados, a capacitacdo organizacional e as questdes
de transparéncia e responsabilidade algoritmica. Conclui-se que a efetividade da IA no
comércio depende de uma adogdo progressiva e integrada, sustentada pelo alinhamento
estratégico, pelo monitoramento continuo dos impactos e pela mitigacdo das limitacdes
identificadas.

Palavras-chave: Inteligéncia artificial; Transformagdo digital; Comportamento
do consumidor; Comércio.



ABSTRACT

This study analyzes the application of Artificial Intelligence (AI) in commerce, focusing on
the identification of trends, opportunities, and challenges associated with its adoption. The
objective was to conduct a review of the scientific literature that investigates how Al has been
applied in commerce, highlighting the, trends, and challenges opportunities it poses for
managers, as well as its impacts on business models and on companies’ adaptation to
technological transformations. The research was conducted through the selection of scientific
articles, and data analysis followed the procedures of content analysis, enabling the
categorization of studies according to areas of application, trends, opportunities, and
challenges. The results indicate that Al has been consolidating in commerce as a strategic
resource to support digital transformation, enhance competitiveness, and respond to changes
in consumer behavior, being widely applied in personalization processes, automation,
predictive analysis, and decision support. However, the findings also reveal the coexistence of
significant challenges related to technological infrastructure, data quality and governance,
organizational capabilities, and issues of transparency and algorithmic accountability. It is
concluded that the effectiveness of Al in commerce depends on a progressive and integrated
adoption, supported by strategic alignment, continuous monitoring of impacts, and mitigation
of the identified limitation.

Keywords: Artificial intelligence; Digital transformation; Consumer behavior; Commerce.
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1 INTRODUCAO

Este estudo aborda o impacto da Inteligéncia Artificial (IA) no comércio, buscando
compreender como suas aplicagdes tém transformado praticas empresariais, comportamentos
de consumo e estratégias de mercado. Nesse contexto, torna-se fundamental analisar as
tendéncias emergentes, os desafios enfrentados pelas organizagdes e as oportunidades criadas
por essas inovacgoes, a fim de construir uma visdo critica e atualizada sobre o papel da IA no
ambiente comercial contemporaneo.

Nas ultimas décadas, as tecnologias digitais t€m provocado transformacdes profundas
nas dindmicas empresariais, em especial no setor comercial. Entre essas inovagdes, a IA
consolidou-se como um dos principais vetores da transformacdo digital, permitindo ganhos
expressivos de eficiéncia, agilidade e competitividade (Shankar, 2018; Huang; Rust, 2021). A
aplicagdo de algoritmos de machine learning, redes neurais e processamento de linguagem
natural possibilita analisar grandes volumes de dados, automatizar processos e prever
demandas de mercado (Davenport et al., 2020), modificando significativamente os modelos
de negocios e as experiéncias de consumo (Chatterjee et al., 2021).

Pesquisas recentes demonstram que a IA tem se tornado um diferencial competitivo
também para pequenas e médias empresas. Cui (2025) evidencia que o uso da IA no varejo
promove melhorias operacionais e desempenho sustentavel, enquanto Hussain e Rizwan
(2024) destacam que sua adocdo gradual amplia a eficiéncia, a personalizagdo e a capacidade
de inovag¢do. A digitalizacdo, impulsionada pela internet, democratizou o acesso as
tecnologias e ampliou as possibilidades de cria¢do de valor (Cui, 2025).

Entretanto, a ado¢do da IA ainda enfrenta desafios significativos. Barreiras como a
falta de conhecimento técnico, infraestrutura limitada e altos custos de implementacao
dificultam sua incorporagdo por micro e pequenas empresas (Camillo, 2025). Somam-se a
esses obstaculos os dilemas éticos e sociais decorrentes do uso de dados, como privacidade,
transparéncia algoritmica e dependéncia tecnologica, exigindo reflexdo critica e
regulamentacdao adequada (Smuha et al., 2021). Nesse contexto, compreender como a
literatura cientifica tem abordado o uso da IA no comércio torna-se essencial para identificar
tendéncias, desafios e oportunidades que orientem tanto a academia quanto o setor
empresarial (Dwivwdi et al., 2021; Wamba-Taguimdje et al., 2020). Assim, formula-se a
seguinte questdo de pesquisa: como a literatura cientifica tem tratado a aplicagdo da IA no
comércio e quais sdo as principais tendéncias, desafios e oportunidades identificados nos

estudos existentes?
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Com base nessa problematizagdo, esta pesquisa tem como objetivo geral realizar uma
revisdo da literatura cientifica que investigue como a [A tem sido aplicada no comércio,
destacando as tendéncias, desafios e as oportunidades que ela impde aos gestores, bem como
seus impactos nos modelos de negocio e na adaptacdo das empresas as transformagoes
tecnologicas. Especificamente, busca-se: (a) mapear as principais areas e tendéncias de
aplicacdao da TA no setor comercial; (b) identificar as oportunidades proporcionadas por sua
adogdo, especialmente em termos de eficiéncia operacional, personalizagdo e geragdo de valor
competitivo; e (c) analisar os desafios éticos, tecnologicos e organizacionais enfrentados pelas
empresas, considerando aspectos como infraestrutura digital, capacitagdo profissional e
governanga de dados.

A relevancia desta pesquisa reside no fato de que, embora o interesse pela IA no
comércio venha crescendo, a literatura ainda se mostra fragmentada e dispersa, com estudos
voltados a setores ou ferramentas especificas, sem uma abordagem integradora dos impactos
e beneficios (Dias e Lauretta, 2024; Bastos; Moura e Ferreira, 2025). Assim, propde-se
preencher essa lacuna por meio de uma revisdo sistematica e abrangente que organize,
classifique e analise o conhecimento existente, contribuindo para a consolidacao de uma base
tedrica e pratica sobre o tema. A estruturagao dos resultados visa desenvolver uma taxonomia
que permita identificar as tendéncias, desafios e oportunidades, subsidiando novas pesquisas e
orientando estratégias empresariais mais eficazes.

Este trabalho esta organizado em cinco sec¢des. A introducao apresenta o contexto, a
questdo de pesquisa, os objetivos e as justificativas do estudo. Em seguida, o referencial
teorico discute os principais conceitos de A e suas aplicagdes no comércio, abordando ainda
as tendéncias, desafios e oportunidades, tecnologicos e organizacionais associados a sua
adogdo. A terceira secao descreve a metodologia empregada na revisao da literatura,
detalhando as estratégias de busca, as bases consultadas, os critérios de sele¢dao e os métodos
de andlise. Na quarta se¢do, sdo apresentados e discutidos os principais resultados,
organizados conforme as categorias de aplicagdo e os achados emergentes. Por fim, a quinta
secdo reune as conclusodes, destacando as contribuigdes teodricas e praticas do estudo, suas

limitagdes e as recomendagdes para pesquisas futuras.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A crescente integragdo da IA aos processos empresariais impde a necessidade de
compreender seus fundamentos conceituais, técnicos e aplicados. Esta secao apresenta o
embasamento tedrico que sustenta a pesquisa, abordando inicialmente, na subse¢do 2.1, os
conceitos fundamentais da IA que orientam seu funcionamento. Na subsecdo 2.2, sdo
discutidas as aplicacdes praticas dessa tecnologia no setor comercial. Por fim, a subse¢do 2.3
analisa as tendéncias, desafios e oportunidades, associados a ado¢do da IA no comércio,
considerando dimensdes técnicas, éticas e organizacional, bem como seu potencial de

promover inovacao e geracao de valor sustentavel.

2.1 CONCEITOS FUNDAMENTAIS DA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Segundo Gomes (2010), a IA ¢ a capacidade de uma maquina aprender com dados e
tomar decisdes com base nesses dados, sem intervencdo humana direta, realgando sua
contribui¢do para aprimorar a eficiéncia, a produtividade e a competitividade empresarial. Ja
os autores Silva e Mairink (2019), destacam que a IA ¢ a capacidade de uma maquina de
possuir capacidades cognitivas semelhantes as do ser humano, executando atividades antes
restritas a humanos.

Historicamente, os estudos em IA surgiram no periodo pés-Segunda Guerra Mundial,
com a inten¢do de replicar a consciéncia € o comportamento humano em maquinas (Gouveia,
2022). Desde entdo, a area passou por avangos, apesar dos desafios relacionados a traducao
do comportamento humano em linguagem computacional e a constru¢do de maquinas capazes
de aprender e adaptar-se (Damaceno; Vasconcelos, 2018).

Além disso, ferramentas de IA aplicadas ao comércio englobam sistemas de
recomendacdo, analise preditiva, otimizagdo logistica e detec¢do de fraude, o que elevam o
nivel de seguranca e agilidade dos processos comerciais, consolidando a posicao das
empresas no mercado (Motta, 2023). Marcon et al. (2025) destacam que a IA tem se tornado
um diferencial competitivo no comércio, permitindo as empresas aumentar a eficiéncia e
personalizar os servigos oferecidos. Os autores ressaltam que as ferramentas de IA
possibilitam a analise de grandes volumes de dados em tempo real, favorecendo a tomada de
decisdo estratégica e a antecipagdo das demandas dos consumidores, aspectos fundamentais

para o sucesso em mercados dindmicos e competitivos.
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Pereira (2018) enfatiza que a integracdo da IA com outras tecnologias digitais permite
que as empresas inovem, otimizem suas operacdes ¢ desenvolvam estratégias mais ageis e
eficientes, em sintonia com as mudangas continuas do mercado. Essa evolucao, segundo
Davenport e Ronanki (2018), consolida a IA como diferencial competitivo fundamental para
a inovagdo e o sucesso no comércio global.

Portanto, investir em [A € essencial para que as empresas ndo apenas sobrevivam, mas

prosperam em ambientes cada vez mais dindmicos e competitivos (Gomes, 2010).

2.2 APLICACOES DA IA NO COMERCIO

As aplicagdes da IA no comércio tém evoluido significativamente ao longo dos anos,
transformando as relagdes entre empresas e consumidores. De acordo com Resnick; Varian
(1997), os sistemas de recomendacdo surgiram como uma extensao tecnologica das interagdes
sociais humanas, nas quais a recomendagdo adequada de um produto ou servigo tende a
aumentar a probabilidade de concretizacao de uma venda. Esses sistemas foram aprimorados
com o uso de algoritmos de IA permitindo que as empresas personalizem suas ofertas e
aumentem a fidelidade dos consumidores (Souza; Almeida, 2024).

No contexto da personalizagao, Klein (2018) ressalta que esta consiste em uma
decisdo organizacional baseada em dados coletados sobre os clientes, que utiliza tecnologia e
informagdes para planejar e oferecer contetdos e processos alinhados as expectativas do
publico. Em continuidade, Rodrigues (2019) destaca a importancia da automagao logistica no
comeércio eletronico para integrar sistemas, gerenciar transportadoras e centralizar
informacdes, contribuindo para maior eficiéncia operacional e competitividade.

Com o avanco das tecnologias, Marden (2022) observa que a automacdo na gestao
logistica passou a incorporar ferramentas como notas fiscais eletronicas, codigos de barras e
plataformas integradas, o que aumentou a produtividade e reduziu custos. A andlise de
sentimentos, por sua vez, tem se mostrado uma aplicacdo fundamental da IA no comércio
eletronico. Albuquerque (2022) explica que essa técnica possibilita compreender melhor as
percepcdes € emogdes dos consumidores a partir de avaliagdes e comentarios, permitindo
ajustes estratégicos. A International Business Machines Corporation (2024) complementa que
a analise de sentimentos avalia grandes volumes de texto para identificar polaridades
positivas, negativas ou neutras, auxiliando na melhoria das estratégias empresariais € na

protecdo da imagem da marca.
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O uso de chatbots, por outro lado, representa uma das aplicagdes mais difundidas da
IA. Oliveira (2020) aponta que eles tém sido amplamente empregados em plataformas como
Facebook, Messenger e WhatsApp, promovendo interagdes mais ageis e eficientes entre
empresas ¢ consumidores. Betminds (2024) reforca que tais sistemas, programados para se
comunicar de forma natural, otimizam o atendimento de demandas simples ¢ melhoram a
experiéncia do cliente.

Além dessas aplicagdes, Freitas (2024) destaca que a automacao logistica se tornou
essencial para empresas que buscam modernizar suas operagdes e responder rapidamente as
demandas de mercado. Aracé (2024) enfatiza que a personalizacdo proporcionada pela 1A
revolucionou a experiéncia de compra, tornando-a mais eficiente e aderente as preferéncias
individuais.

Mais recentemente, Schmiedel (2025) discute a relevancia da precificagao dinamica,
potencializada por algoritmos de IA, que ajusta precos em tempo real de acordo com
varidveis de mercado, otimizando lucros e eficiéncia. Contudo, Sampaio, Sabbatini e Limongi
(2025) alertam para a necessidade de garantir transparéncia e justica nos processos

automatizados, assegurando o uso €tico da tecnologia e a preservagao da agéncia humana.

2.3 TENDENCIAS, DESAFIOS E OPORTUNIDADES DA IA NO COMERCIO

A TA tem se consolidado como uma tecnologia capaz de revolucionar o setor
comercial, promovendo transformacdes profundas nos processos organizacionais. O potencial
preditivo da IA foi inicialmente reconhecido por Flynn (1999), que destacou sua capacidade
de oferecer solu¢des mais eficientes diante das dinamicas do mercado, favorecendo a
competitividade e a reducdo de desperdicios. Nesse sentido, a Harvard Business Review
Brasil (2018) ressaltou que a personalizacdo do atendimento, viabilizada por tecnologias de
IA como chatbots e assistentes virtuais, aprimora a experiéncia do consumidor e estimula sua
fidelizacao.

Com a evolugdo das aplicagdes, Purcino, Gomes e Ribeiro (2024) observaram que a
resisténcia cultural interna, especialmente a relutancia em automatizar processos, ainda
constitui uma barreira relevante a transformagao digital nas empresas. Em continuidade,
Nascimento et al. (2020) destacaram que a presenca de dados inconsistentes, incompletos ou
inseguros pode comprometer a qualidade das andlises e, consequentemente, das decisdes

baseadas em IA.
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Avancando nessa perspectiva, Souza e Ferrari (2021) enfatizam a necessidade de
habilidades técnicas e processos estruturados para a integracdo e andlise eficiente das
informacgdes. De forma complementar, Pereira (2021) explica que a IA possibilita a
identificacao de padrdes ocultos nos dados, fomentando a inovagao e a vantagem competitiva
por meio da automagdo e da melhoria na tomada de decisdes. O autor ainda ressalta que a IA
contribui para a otimiza¢do da cadeia logistica e para a manutencdo preditiva, reduzindo
falhas e custos operacionais ao antecipar demandas e identificar possiveis quebras em
equipamentos.

Na sequéncia, Borges et al. (2021) apontam que as tecnologias baseadas em IA
permitem a coleta e a andlise de dados estratégicos, fundamentais para a construgdo de
estratégias de marketing mais segmentadas e eficazes.

Mais recentemente, Melo (2023) argumenta que as organizacdes que superarem 0s
desafios associados & implementacdo da IA estardo mais bem posicionadas para consolidar
vantagens competitivas sustentdveis no mercado global. Para Freitas (2024), um dos
principais entraves a adogdo efetiva da IA no comércio esta na infraestrutura tecnologica e na
gestao de dados, que devem garantir seguranca, privacidade e eficiéncia operacional.

Por outro lado, Aristides (2025) observa que as oportunidades geradas pela IA no
comércio sdo amplificadas, provocando transformagdes indiretas em multiplos processos
organizacionais e fortalecendo a inovacdo. Finalmente, Diniz (2025) destaca que o sucesso da
adogdo da IA estd diretamente relacionado a gestdo estratégica das organizagdes, que deve
contemplar investimentos tecnoldgicos, infraestrutura adequada e principios éticos,

fundamentais para a criacdo de vantagens competitivas sustentaveis.
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3 METODOLOGIA

A referida se¢do aborda os procedimentos metodologicos desta pesquisa sendo
organizada de acordo com as seguintes dimensdes: delineamento da pesquisa; procedimento
de coletas e procedimento de anélise de dados; e etapas da pesquisa.

A presente pesquisa buscou responder a seguinte pergunta: como a literatura
cientifica tem abordado a aplica¢do da IA no comércio e quais sdo as principais tendéncias,
desafios e oportunidades identificadas nos estudos existentes? Para isso, realizou-se uma
revisdo da literatura de natureza qualitativa, abrangendo publicagdes recentes no periodo de
2020 a 2025 e considerando diferentes setores do comércio. Considerando que o uso de
tecnologias digitais se tornou cada vez mais presente no cotidiano da sociedade, ¢ natural
que o comércio esteja passando por um processo de adaptacao e inovagao, o que justifica a
investigagdo de como essas mudancas vém sendo incorporadas nas estratégias
organizacionais e quais efeitos tém gerado sobre a dindmica dos negocios.

Na presente pesquisa, foram consideradas publica¢des que abordaram os impactos da
IA no comércio e nas empresas, assim como aquelas que trataram das tendéncias
promovidas por essa tecnologia, dos desafios enfrentados e das oportunidades geradas por
sua adogcdo no ambiente organizacional. Para garantir a pertinéncia do estudo, foram
estabelecidos critérios especificos de exclusdo, de modo a refinar o corpus de analise.

Foram descartados artigos que trataram da aplicacido de IA em setores nao
relacionados ao comércio, bem como aqueles com enfoque exclusivamente técnico, sem
conexdo com aplica¢des comerciais. Adicionalmente, foram excluidos os trabalhos que nao
apresentaram uma discussdo abrangente sobre as oportunidades e desafios associados a
implementag¢ao da IA no ambiente organizacional. Esses critérios asseguraram que o corpus
refletisse de forma consistente os objetivos da pesquisa, concentrando-se em publicagdes
relevantes para a compreensdo dos impactos, tendéncias e perspectivas da tecnologia no
contexto comercial. Apos a aplicagdo desses critérios, foi examinada uma amostra de 20
artigos, que compos o corpus de analise do estudo, garantindo a consisténcia e a relevancia
das discussdes abordadas.

A coleta de dados foi realizada por meio de fontes cientificas reconhecidas, como as
bases de dados Scopus, Web of Science e Science Direct. Foram considerados artigos
publicados na area de tecnologia, com a finalidade de reunir contribui¢des relevantes que
abordassem o uso da IA no contexto organizacional e, mais especificamente, no setor

comercial. A pesquisa utilizou as seguintes palavras-chave para a realizacdo das buscas nas



bases de dados cientificas: “Artificial Intelligence ","Commerce ","Retail "," E-commerce",
"Machine Learning" e "Consumer Behavior". A busca foi realizada nas trés bases de dados
no campo “topico”, usando o conector booleano “and”. Esses termos foram selecionados por
refletirem os principais temas de interesse do estudo, permitindo a identificagao de
publicacdes relevantes que abordam a aplicacdo da IA no setor comercial.

A analise dos dados foi conduzida por meio da Andlise de Conteudo, conforme o
referencial metodoldgico proposto por Bardin (2016), seguindo suas trés etapas cléssicas:

pré-analise, explora¢ao do material e tratamento dos resultados e interpretagao.

3.1 PRE-ANALISE

A etapa de pré-andlise correspondeu ao momento inicial de organizagdo do material
empirico, no qual se buscou estruturar as ideias preliminares e delimitar o corpus de anélise.
Nessa fase, realizou-se um contato inicial com os artigos selecionados por meio de uma
leitura exploratoria e flutuante, com o objetivo de identificar sua relevancia e aderéncia aos
objetivos da pesquisa. Esse procedimento permitiu distinguir os estudos mais pertinentes
daqueles com menor contribuicdo analitica, além de favorecer a formulacdo de hipoteses e
direcionamentos analiticos. Assim, a pré-analise teve como finalidade tornar operacionais as
intengdes investigativas, organizando o material de forma sistemdtica e coerente com o

problema de pesquisa.

3.2 EXPLORACAO DO MATERIAL

A exploragdo do material consistiu na etapa de categorizacdo dos dados textuais.
Inicialmente, os contetidos dos artigos foram desmembrados em unidades de registro, tais
como trechos, frases e paragrafos que apresentavam informagdes relevantes para os objetivos
do estudo. Essas unidades foram categorizadas por meio de etiquetas conceituais que
representavam temas recorrentes relacionados a aplicagdo da A no comércio.

Para operacionalizar a andlise, foi construida uma base de dados em planilha
eletronica (Microsoft Excel), na qual os artigos foram organizados com base em critérios de
estratificacdo e categorizagdo previamente definidos. As categorias analiticas incluiram: area
de aplicag¢do da IA, tipo de impacto identificado (operacional, estratégico, ético, entre outros),

principais desafios apontados e oportunidades geradas.
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O processo de categorizagdo combinou abordagens aberta e fechada. A categorizagao
aberta permitiu a identificagdo de novos temas emergentes a partir dos dados, enquanto a
categorizacdo fechada possibilitou a verificacdo da recorréncia de categorias previamente
definidas com base no referencial tedrico. A partir desse processo, realizou-se a
categorizacdo, entendida como a classificagdo e o reagrupamento dos elementos segundo
critérios de similaridade e diferenciagdo, assegurando coeréncia interna, exclusividade e

relevancia analitica das categorias construidas.

3.3 TRATAMENTO DOS RESULTADOS E INTERPRETACAO

Na etapa de tratamento dos resultados e interpretagdo, procedeu-se a organizagao,
sintese e andlise critica das categorias identificadas. Os dados categorizados foram
interpretados por meio de inferéncias fundamentadas nos elementos centrais do processo
comunicacional, considerando a mensagem, seu contexto e os sujeitos envolvidos na
producao do conhecimento cientifico. Esse momento analitico permitiu atribuir significado
aos achados empiricos, estabelecendo relagdes entre os resultados obtidos e o arcabougo
teorico sobre TA, comércio e modelos de negdcio.

A interpretacdo dos resultados possibilitou identificar padrdes, convergéncias e
divergéncias na literatura, bem como discutir os impactos da IA no comércio, suas
oportunidades estratégicas e os desafios tecnoldgicos, organizacionais e éticos enfrentados
pelas empresas. Dessa forma, a andlise de contetido contribuiu para uma compreensao
aprofundada e sistematizada do fendmeno investigado, alinhando os achados aos objetivos
propostos pela pesquisa.

A Figura 1 apresenta uma visdo geral (overview) das etapas metodologicas adotadas
nesta pesquisa, sintetizando de forma integrada o percurso investigativo desenvolvido. O
fluxograma evidencia, de maneira sequencial e logica, desde a definicdo do problema de
pesquisa ¢ o delineamento metodologico até os procedimentos de busca, selecdo e
organizagdo do corpus, culminando na aplicacdo da andlise de conteudo e na sintese dos
resultados. Essa representacdo visual permite compreender com clareza a articulacdo entre as
etapas, bem como os critérios e decisdes metodoldgicas que orientaram o estudo, assegurando

transparéncia, rigor cientifico e coeréncia com os objetivos propostos.
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Figura 1 — Etapas metodolégica
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Fonte: Autoria prépria (2026).
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A presente secdo de resultados apresenta os achados obtidos a partir da revisdo da
literatura cientifica sobre a aplicagdao da IA no comércio, em consonadncia com os objetivos
estabelecidos para este estudo. Inicialmente, foram mapeadas as principais areas e tendéncias
de aplicagcdo da IA no setor comercial, evidenciando os campos em que essa tecnologia tem
sido mais explorada e as inovagdes emergentes que vém moldando novos modelos de
negdcio.

Posteriormente, foram identificadas as principais oportunidades decorrentes de sua
adocdo, destacando os ganhos em eficiéncia operacional, a ampliacdo da personaliza¢do dos
servigos e a geragdo de valor competitivo para as empresas.

Em seguida, foram analisados os desafios éticos, tecnologicos e organizacionais
enfrentados pelas organizagdes no processo de incorporagdo da IA, com atencdo especial a
infraestrutura digital, & capacitagdo profissional e a governanca de dados. Por fim, esta secdo
buscou sintetizar e discutir criticamente as evidéncias encontradas na literatura, oferecendo
uma visdo integrada sobre o papel estratégico da IA nas transformagdes tecnologicas e

comerciais contemporaneas.

4.1 MAPEAMENTO DAS AREAS E TENDENCIAS DE APLICACAO DA IA NO
COMERCIO

Os resultados desta revisdo indicam que a IA tem sido progressivamente incorporada
ao setor comercial como um recurso estratégico voltado a transformagdo digital, ao aumento
da competitividade e a adaptacdo as mudancas no comportamento do consumidor. De modo
geral, os estudos apontam que técnicas baseadas em dados e aprendizado de maquina
contribuem para a otimizagdo de processos, a personalizacdo da experiéncia de compra e a
melhoria da tomada de decisdo. Nesse contexto, o Quadro 1 sistematiza as principais areas,

tendéncias e ferramentas de aplica¢do da IA no comércio identificadas na literatura.

21



22

Quadro 1 — Areas e tendéncias de aplicagio de IA no comércio

ID Autores

1 (Giang et al., 2025)

2 | (Wasilewski, 2025)

(Esmeli; Gokce,

3

2025)
4 (Xu, 2025)
5

(Beyari, 2025)

6 | (Trivediet al., 2024)

(Gkikas, Theodoridis,

7
2024)

o (Bastos;Bernardes,
2024)
(Acharya;

9 | Sassenberg; Soar,

2023)

(Lazi¢; Milié;
Vukmirovié, 2024)

10

11 | (Guo, Zhang, 2024)

(Wasilewski;
Kolaczek, 2024)

12

Eixos tematicos

Inteligéncia Artificial

Machine Learning

Analise Estatistica

Big Data

Sistemas Analiticos

Apoio a Decisao

Tecnologia Digital

Inovagao Tecnologica

Inteligéncia Artificial

Machine Learning

Analise Estatistica

Big Data

Principais Tendéncias

Analise em tempo real

Comércio eletronico

(e-commerce)

Previsdo de

comportamento

Processamento de

linguagem natural.

Sistema de recomendacao

Aumento da confiabilidade

dos dados.

Previsdo de intencao de

compra €m e-commerce.

Otimizagdo de campanhas
de marketing via andlise

preditiva

Uso de sistemas de Orgios

de Inteligéncia Artificial

Engajamento cognitivo e
emocional com sistemas

digitais

Incorporagdes de

Aprendizado Profundo

Uso de IA para

customizagdo de interfaces.

Ferramentas e Tecnologias

Chatbots e assistentes
virtuais, reconhecimento de

imagem e voz.

ChatGPT, Gemini e LLaMA

Gradient Boosting,
Aprendizado de Maquina em

Python

BERT, RoBERTa, PLN
Python

ChatGPT, BERT, ML

Preditivo

C5.0, Floresta Aleatdria,
SVM

Arvores de decisdo, Naive

Bayes

Arvores de decisio, KNN

Algoritmos de ML, métodos
de selecdo de recursos,

métricas de avaliagdo.

Ferramentas de mineragdo de
dados e de aprendizado

supervisionado
Keras, otimizador Adam
Modelagem de Equagdes

Estruturais (PLS-SEM) para

analise estatistica



13

14

15

16

17

18

19

20

(Cheng, 2024)

(Li, 2023)

(Guo et al.,2024)

(Pandi et al.,2022)

(He, Zhou,
Zhao,2022)

(Vanneschi et

al,2018)

(Von Zahn et
al.,2024)

(Chornous et

al,,2025)

Sistemas Analiticos

Apoio a Decisdo

Tecnologia Digital

Inovacdo Tecnologica

Inteligéncia Artificial

Machine Learning

Analise Estatistica

Big Data

Fonte: Autoria propria (2026).

Observa-se que 0s eixos tematicos mais recorrentes

Sistema de recomendacao,
interagdo emocional

homem-maquina,

Big data, personalizacdo,
automagao, previsdo de

demanda

Autonomia da [A, Big

data, Deep learning

Analise de sentimentos,

Redes sociais

Analise de sentimentos,

Redes sociais, E-commerce

Modelos evolutivos,
Modelos hibridos, IA

explicavel

Sustentabilidade,
Personalizagdo, Smart
nudging, Plataformas

digitais

IA emocional, IA

conversacional
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Algoritmos TA

XGBoost, K-means /
Clustering, TOPSIS, Colo6nia

de formigas, Arvores hibridas

Machine learning, LSTM,
ACP, Regras de associagdo

Regressdo Logistica, Random

Forest, Word2Vec / SSWE

SVM, LDA, ACP, Dicionario
de sentimentos, Ponderagao

semantica

Regressao logistica, SVM,
Boosted Trees, Programacao

genética

Causal Forest DML,
EconML, Efeitos causais,

One-hot encoding

Reconhecimento de voz e

video, Google Speech-to-Text

sao Inteligéncia Artificial,

Machine Learning, Big Data, Andlise Estatistica, Sistemas Analiticos, Apoio a Decisdo,

Tecnologia Digital e Inovagdo Tecnologica. Essa diversidade evidencia que a aplicagdo da IA

no comércio ndo se restringe a um unico dominio tecnoloégico, mas envolve uma abordagem

multidisciplinar, combinando técnicas avangadas de andlise de dados, aprendizado de

maquina e sistemas de apoio gerencial. Destacam-se, sobretudo, os estudos enquadrados em

Machine Learning e Big Data, que enfatizam o uso intensivo de grandes volumes de dados

para personalizagdo, previsdo de comportamento e automacgao de processos comerciais.

Zaniolo, Janunzzi e Antoniosi. (2025) argumentam que a aplicacdo da IA no comércio

tem evoluido de forma consistente, tanto no aprimoramento das solugdes tecnologicas quanto



nos impactos gerados sobre a experiéncia do consumidor. Segundo os autores, algoritmos de
machine learning, big data e técnicas de processamento de linguagem natural assumem papel
central na personalizacdo das interacdes e na estruturagdo de jornadas de consumo
individualizadas, contribuindo para o aumento da satisfagdo dos clientes e da eficacia das
estratégias comerciais. De forma convergente, Wu, Xia e Tian (2025) destacam que os
sistemas de recomendagdo baseados em dados comportamentais e historicos de compra
representam uma das transformacdes mais relevantes do varejo digital, ao possibilitar a
antecipacao de preferéncias e necessidades dos consumidores em tempo real.

No que se refere as principais tendéncias, a literatura aponta para o fortalecimento de
solugdes voltadas a personalizagdo da experiéncia do consumidor, como chatbots, sistemas de
recomendacdo, analise de sentimentos e customiza¢do de interfaces. Além disso, ha uma
énfase significativa em aplicacdes orientadas a previsdo de comportamento de compra,
engajamento cognitivo e emocional, bem como otimizagdo de campanhas de marketing por
meio de andlise preditiva. Tendéncias mais recentes, como /4 explicavel, IA emocional, deep
learning e smart nudging, indicam uma evolugdo das aplicagdes, que passam a considerar nao
apenas eficiéncia operacional, mas também aspectos éticos, emocionais e sustentaveis da
interacdo homem-maquina.

Quanto as ferramentas e tecnologias, observa-se ampla utilizagdo de algoritmos de
aprendizado de maquina classicos e avancados, como SVM, Random Forest, Gradient
Boosting, KNN, XGBoost e LSTM, além de frameworks e bibliotecas amplamente difundidos,
como Python, Keras e técnicas de Processamento de Linguagem Natural (PLN), incluindo
BERT e RoBERTa. Também se destacam ferramentas voltadas a andlise causal e
interpretabilidade, como PLS-SEM, Causal Forest DML e EconML, refor¢cando a preocupagao
crescente com a compreensao € a transparéncia dos modelos aplicados ao comércio.

De forma geral, o Quadro 1 evidencia que a aplicagdo da IA no comércio estd
fortemente orientada a geragdo de valor competitivo, a melhoria da tomada de decisdo e a
adaptacdo das empresas as transformagdes digitais, a0 mesmo tempo em que revela a

consolidagdo de tendéncias tecnoldgicas e metodoldgicas que moldam o futuro do setor.

42  DESAFIOS ETICOS, TECNOLOGICOS E ORGANIZACIONAIS
NA IMPLEMENTACAO DA 1A
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A implementagdo da IA no comércio, apesar de seus inimeros beneficios, também
impde desafios significativos as organizacdes. Esses desafios extrapolam a dimensdo técnica
e envolvem questdes ¢éticas, tecnoldgicas e organizacionais que podem limitar ou
comprometer o uso efetivo da IA. Aspectos relacionados a estrutura tecnologica, a gestao de
dados, as competéncias humanas e as exigéncias regulatorias.

Nesse sentido, o Quadro 2 apresenta de forma integrada os principais obstaculos
identificados nos estudos revisados, evidenciando as barreiras que as empresas precisam

superar para uma adogao responsavel, eficiente e sustentavel da inteligéncia artificial.

Quadro 2 — Desafios a adocao da Inteligéncia Artificial no comércio
Categoria de Desafio Principais Desafios Identificados Estudos que abordam o tema

Infraestrutura limitada; dados;
Giang et al. (2025); Freitas et al.

Integracdo dos dados; Escalabilidade; )
(2024); McKinsey (2018);

Sistemas legados; Qualidade dos )
Tecnologico Nascimento et al. (2020); Souza et al.

dados; Complexidade Técnica;
(2021); Davenport et al. (2018);

Dependéncia tecnologica; Seguranga
Motta (2023); Smuha et al. (2021).

da informagao
Processos rigidos; Falta de capacitacao;

Imaturidade organizacional; ] )
) ) ) Esmeli e Gokce (2025); Purcino et al.
Resisténcia cultural; Auséncia de

Organizacional ) (2024); Melo (2023); Cui (2025);
alinhamento estratégico; Imaturidade
Camillo (2025);

digital; Custo de implementacéo;
Auséncia de avaliagdo de resultados.

Privacidade dos dados; Transparéncia
Wasilewski (2025); Smuha et al.

(2021); Nascimento et al. (2020);
Sampaio et al. (2025); Acharya et al.
(2023); Diniz (2025).

nas informagoes; Uso indevido de

Etica e regulatério dados;  Transparéncia  algoritmica;
Auséncia de Governanga de 1A; Viés
algoritmico.

Fonte: Autoria propria (2026).

A partir da andlise desse quadro, observa-se que os obstidculos a adogdo da IA no
comércio organizam-se em trés eixos fundamentais: ético-regulatorio, organizacional e
tecnologico, refletindo a complexidade envolvida na incorporagdo dessa tecnologia. Os
resultados indicam ainda que essas dimensdes sdo interdependentes, impactando diretamente
a eficacia das solugdes baseadas em IA no contexto comercial (Giang et al., 2025; Esmeli e

Gokce, 2025; Wasilewski, 2025).
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Os desafios tecnoldgicos estdo principalmente associados as limitagdes estruturais e a
complexidade técnica envolvida na implementacdo da TA no comércio. indicando que a
eficacia das solugdes baseadas em IA depende diretamente da maturidade tecnologica das
organizacoes ¢ da capacidade de gerir grandes volumes de dados de forma confiavel (Amin et
al., 2025.

No eixo organizacional, os estudos destacam obstaculos relacionados a dimensdo
humana e gerencial da adogao da IA. A rigidez dos processos, a falta de capacitagdo técnica, a
resisténcia cultural e a auséncia de alinhamento estratégico revelam dificuldades internas que
comprometem a incorporagdo efetiva da tecnologia. Além disso, o custo de implementacdo e
a inexisténcia de mecanismos sistematicos de avaliacao de resultados indicam niveis distintos
de maturidade digital e organizacional, refor¢cando a necessidade de mudancas estruturais e de
gestdo para potencializar os beneficios da IA (Gottumukkala e Prasad, 2025).

Por fim, o eixo ético e regulatorio concentra desafios relacionados a governanga e ao
uso responsavel da IA. O que direciona a preocupacdes de riscos legais, reputacionais e
sociais, indicando que a adocdo da IA no comércio exige solugdes tecnologicas e
organizacionais adequadas, além de diretrizes éticas e regulatdrias claras que assegurem
transparéncia, confianga e conformidade normativa (Madanchian e Taherdoost, 2025).

Contudo, os resultados indicam que a adog¢ao da IA no comércio vai além de desafios
técnicos, envolve também aspectos organizacionais e €ticos que exigem abordagem integrada,
ou seja, exige combinacao entre infraestrutura adequada, preparo organizacional e governanga

ética para o uso estratégico e sustentavel da [A.

4.3 OPORTUNIDADES GERADAS PELA ADOCAO DA IA NO COMERCIO

O mapeamento das oportunidades geradas pela utilizagdo da IA no comércio evidencia
impactos positivos e estratégicos para o desempenho organizacional, ao revelar como o uso
de tecnologias baseadas em dados, algoritmos inteligentes e sistemas automatizados tem
contribuido para a otimizacdo de processos, a qualificagdo da tomada de decisdo e o
fortalecimento da competitividade empresarial.

Em consonancia com esse panorama, o Quadro 3 apresenta uma sintese das
oportunidades decorrentes da ado¢do da IA destacando-se a melhoria nas rotinas internas, o
aumento da eficiéncia no uso das informacdes e¢ o melhor alinhamento das ofertas as
demandas do mercado do consumidor, além da reducgdo de custos, do estimulo a inovagado nos

métodos empresariais e do aprimoramento da relagdo com o cliente.

26



Quadro 3 — Oportunidades geradas pela adocdo da IA no comércio

Categoria de

Evidéncias dos Artigos Efeitos Positivos Identificados

Oportunidade

Automacdo de Procedimentos Operacionais (Beyari, 2025);
Diminuigdo dos custos;

Processamento de Dados em Tempo Real (Guo et al., 2024);

Eficiéncia operacional Agilidade operacional;

Automagio de Processos Repetitivos (Xu, 2025); Crescimento sustentavel

Analise de Dados do Consumidor (Pandi et al., 2022).

- . . o Propostas personalizadas;
Interacdes Personalizadas e Automatizadas (Trivedi et al., P p ’

Personalizacio 2024). Aumento da satisfagio;
Segmentacdo e Analise de Comportamento (Pandi et al., Campanhas mais eficazes
2022).

Aplicagdo de IA em Modelos Inovadores (Bastos &
Bernardes, 2024). Aumento da eficiéncia;

Inovagio Analise Preditiva e Apoio Analitico por meio de IA Decisoes mais assertivas:

Uso Estratégico de Dados por meio de IA (Chen et al., Diferenciagdo no mercado

2021).

Aprimoramento da Experiéncia do Consumidor (Acharya | Melhor relacionamento; Maior

Fideliza¢do )
et al, 2023). retengdo dos clientes

Uso Eficiente de Recursos (Beyari, 2025);
c . Diminui¢do de desperdicios;
usto-beneficio , .
Gestdo de Estoque por Previsao de Demandas com TA(Li, Redugao de rupturas

2023);

Fonte: Autoria propria (2026).

Todos esses aspectos apontam efeitos positivos do uso da A no comércio abrindo
diferentes possibilidades estratégicas para as empresas, que geram vantagens operacionais,
comerciais e conexdo com os clientes. Segundo Davenport e Ronanki (2018) e Shankar
(2018), a aplicagdo da IA no comércio amplia o potencial estratégico das organizacdes e
fortalece sua relagdo com o mercado.

No contexto da eficiéncia operacional, a implementacao de processos automatizados
colabora para a redugdo de custos e para a otimizagdo operacional interna, enquanto o uso
eficiente de recursos favorece a reducdo de desperdicios, demonstrando efeitos favoraveis no
custo-beneficio. De acordo com Melo (2023) e Freitas (2024), a automagdo baseada em [A
contribui diretamente para a racionaliza¢do dos recursos organizacionais.

Dentre as oportunidades identificadas, a personalizacdo e a fidelizagdo destacam-se

por assumirem um papel central na oferta de estratégias individualizadas e no fortalecimento
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da conex@o com os clientes. Conforme apontam Huang e Rust (2021) e Klein (2020), o uso
intensivo de dados possibilita uma melhor compreensdo do comportamento do consumidor e
o aprimoramento da experiéncia oferecida. Os achados demonstram que a IA se configura
como uma ferramenta estratégica capaz de ampliar a satisfacdo e fortalecer a fidelidade do

cliente.

Considerando os avangos inovadores, a ado¢do de solugdes fundamentadas em IA
viabiliza a diferenciacdo competitiva no setor, revelando a importancia estratégica da
tecnologia na criagdo de valor e no aprimoramento da competitiva organizacional. Segundo
Davenport et al. (2020) e Marcon et al. (2025), a IA atua como um elemento central no
processo de inovagao e na construcao de vantagem competitiva.

Os efeitos positivos da adogdo da IA no comércio manifestam-se na reducdo de
custos, desperdicios e rupturas, bem como no aumento da eficiéncia e da agilidade
operacional. O uso de dados e algoritmos inteligentes favorece decisdes mais assertivas,
campanhas mais eficazes e propostas personalizadas, elevando a satisfacdo e a retencao dos
clientes. De acordo com Pereira (2021) e Borges ef al. (2021), a analise preditiva baseada em
IA contribui significativamente para a melhoria da qualidade das decisdes gerenciais.

De forma geral, esses beneficios contribuem para a diferenciagdo competitiva e para
um crescimento mais sustentavel das organizagdes (Harvard Business Review Brasil, 2018;
Oliveira, 2020 e Cui, 2025). Assim, constata-se que as oportunidades decorrentes da IA vao
além da eficiéncia operacional, promovendo impactos positivos na competitividade, inovagao

e no relacionamento com os clientes (Chatterjee et al., 2021 e Dwivedi et al., 2021).

4.4  SINTESE INTEGRATIVA E IMPLICACOES PARA A GESTAO E PESQUISA
FUTURA

Esta secdo apresenta os resultados da andlise integrativa que relaciona as principais
estratégias de aplicacdo da IA no comércio eletronico as limitagdes identificadas na literatura,
evidenciando sinergias, tensdes e condicionantes que influenciam sua efetividade (Quadro 4).
Adicionalmente, sdo discutidas as lacunas observadas nos estudos sobre IA aplicada ao
comércio, destacando aspectos ainda pouco explorados e oportunidades para o avango do
conhecimento cientifico e das praticas gerenciais no campo (Quadro 5).

Os resultados sintetizados no Quadro 4 evidenciam os principais vinculos entre as

estratégias adotadas para o uso da IA no comércio eletronico e as limitagdes que permeiam
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sua trajetoria de implementacdo. A partir dessa analise foi evidenciado que os beneficios
estratégicos proporcionados pela IA, como personalizagdo, automacdo, analise preditiva e
aprimoramento da experiéncia do consumidor, coexistem com desafios estruturais. Nesse
sentido, os achados revelam sinergias e contradigdes entre ganhos de eficiéncia,
competitividade e inovagdo, e os riscos decorrentes da qualidade dos dados, da complexidade
técnica, da infraestrutura disponivel, da governanga algoritmica e da maturidade
organizacional. Essa relagdo demonstra que a efetividade das estratégias baseadas em IA no
comércio eletronico depende de uma gestdo equilibrada entre potencial tecnoldgico e
mitigacdo das limitagdes inerentes a sua adogao.

Esses resultados convergem com a literatura recente, que aponta que a aplicagdo da [A
no comércio eletronico tende a gerar vantagens competitivas significativas, desde que
acompanhada de capacidades organizacionais € mecanismos de controle adequados. Estudos
como o de Davenport et al. (2020) destacam que estratégias orientadas por dados ampliam a
eficiéncia e a personalizagdo, mas também aumentam a exposi¢do a riscos associados a

qualidade informacional e a dependéncia de sistemas complexos.

Quadro 4 — Relagdo entre estratégias e limita¢des da aplicacdo da IA no comércio eletronico

Principais Estratégias Sinergias e Contradicgoes
Principais Limitacdes Referéncias
Identificadas Entre os Achados
) ) Beneficio estratégico em Giang et al.
Personalizagdo por dados. Qualidade dos dados.

relacdo ao risco informacional. | (2025).

) ) Eficiéncia operacional na
Automag@o de processos. Complexidade técnica. ) ) Xu (2025).
dependéncia tecnoldgica.

) - o Precisdo analitica na restri¢do Esmeli e
Andlise preditiva. Infraestrutura limitada. )
tecnoldgica. Gokce (2025).
. o Vantagem competitiva no risco | Wasilewski
Uso de dados do cliente. Privacidade de dados. )
ético. (2025).
Melhoria de experiéncia do
) ) ) ] ) Acharya et al.
Sistemas de recomendagao Viés algoritmico consumidor versus risco de (2023)

decisOes enviesadas
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Chatbots e assistentes virtuais

Precificacdo dindmica

Analise de sentimentos

Limitagdes de linguagem

€ contexto

Transparéncia dos

algoritmos

Interpretagéo subjetiva

dos dados

Agilidade no atendimento frente
a possivel perda de interagdo

humana

Maximizagdo de lucros em
contraste com percepgdo de

injusti¢a pelo consumidor

Compreensdo do consumidor

frente a imprecis@o semantica
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Oliveira
(2020);
Betminds

(2024).

Bastos;
Moura;Ferreira

(2025).

Pandi et al.
(2022).

) Complexidade de Maior confianga e transparéncia = Vanneschi et
IA explicavel (XAI) ]
implementagdo versus aumento de custos al. (2018).
IA generativa aplicada ao Falta de maturidade Inovagdo estratégica diante de Guo e Zhang
comércio organizacional riscos de uso inadequado (2024).

Fonte: Autoria prépria (2026).

Além disso, os estudos demonstram que cada estratégia apresenta condicionantes que
influenciam diretamente seus resultados, exigindo ajustes continuos, monitoramento dos
impactos e adequagdo das praticas adotadas. Observa-se, ainda, que a efetividade dessas
estratégias esta relacionada a capacidade das empresas de equilibrar beneficios operacionais e
estratégicos com os riscos e restricdes identificados, de modo que a aplicagdo da IA se
configure como um processo gradual, dindmico e dependente do contexto de uso.

Nesse sentido, estudos recentes indicam que a implementagao bem-sucedida da IA no
comércio eletronico ndo ocorre de forma linear, mas demanda aprendizagem organizacional
continua, avaliagdo sistematica de resultados e realinhamento estratégico ao longo do tempo.
Pesquisas sobre adocdo da IA destacam que organizar praticas de monitoramento e
mensuracdo de impacto € essencial para transformar iniciativas piloto em aplicacdes de
negocios sustentaveis (Ubellacker, 2025).

Dessa forma, a sintese dos resultados evidencia que o valor estratégico da IA no
comércio eletrdnico emerge da capacidade das organizagdes de articular, de maneira
integrada, inovagdo, gestdo e aprendizagem continua. A IA se configura menos como uma
solugdo pontual e mais como um processo evolutivo, cujo desempenho depende do
alinhamento entre objetivos estratégicos, monitoramento sistematico dos resultados e

adaptacdo as condicdes especificas de cada contexto organizacional. Assim, os achados

reforgam que a adogao da IA no comércio eletronico requer abordagens progressivas e



reflexivas, capazes de potencializar seus beneficios competitivos a0 mesmo tempo em que
mitigam riscos e limita¢des, contribuindo para aplicagdes mais sustentaveis e eficazes no
longo prazo.

Em complemento a anélise das estratégias e limitagdes, a revisao integrativa evidencia
lacunas importantes nos estudos sobre IA aplicada ao comércio eletrdnico, as quais sdo
sintetizadas no Quadro 5.

As pesquisas analisadas indicam que, mesmo diante da ampla utilizacdo da [A nas
praticas comerciais, questoes relacionadas as reacdes emocionais dos consumidores, assim
como a confianga depositada nos sistemas inteligentes e os impactos éticos, ainda sdo pouco

exploradas pela literatura.

Quadro 5 — Lacunas em estudos sobre Inteligéncia Artificial aplicada ao comércio

Lacunas de Pesquisa Identificadas = Metodologias Pouco Exploradas Referéncias
Emogoes do consumidor mediadas ) Li (2023); Chornous et al.
Analise comportamental.
por IA. (2025).
Viés algoritmico no varejo digital. Auditorias algoritmicas. Acharya et al. (2023).
Confian¢a do consumidor em ) ) Gkikas e Theodoridis
) Entrevistas em profundidade.
sistemas de IA. (2024).
Aspectos éticos do uso da IA no ) o Pandi et al. (2022); Smuha
) Abordagens interdisciplinares.
comércio. etal. (2021).

Uso pratico da IA generativa no

) Estudos de campo. Guo e Zhang (2024).

comércio.
Transparéncia algoritmica 1A explicavel Vanneschi et al. (2018).

) ) o Davenport € Ronanki
Decisao gerencial com 1A Estudos longitudinais

(2018).

IA em pequenas empresas Estudos de casos Camilo (2025).
Governanca de dados Modelos de maturidade Nascimento et al. (2020).
Personalizagdo e privacidade Pesquisa com consumidores Klein (2020).
Capacitacdo em [A Pesquisas organizacionais Freitas (2024).
Sustentabilidade e IA Meétodos mistos Von Zahn et al. (2024).

Fonte: Autoria propria (2026).
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Ocorre também insuficiéncia de estudos focados na identificagdo de vieses nos
algoritmos, no entendimento dos processos utilizados pelos modelos e das decisdes
automatizadas, o que aponta para a demanda por procedimentos adequados de andlise e
validacdo. De fato, a literatura cientifica recente tem enfatizado a necessidade de avaliar
critérios de justiga, transparéncia e privacidade nos sistemas de IA aplicados ao contexto
empresarial, uma vez que a auséncia de frameworks robustos de governanga algoritmica pode
resultar em decisdes discriminatorias, perda de confiabilidade e riscos reputacionais (Maiti;
Kayal; Vujko, 2025; Qin; Lee, 2024).

Além disso, o uso da IA em micro e pequenas empresas permanece como uma lacuna
relevante na literatura, sobretudo no que se refere a capacidade dessas organizacdes de
estruturar a gestdo de dados, mitigar vieses algoritmicos e incorporar praticas éticas de IA,
dadas suas restri¢cdes financeiras, tecnologicas e de qualificacao profissional (Soudi; Bauters,
2024).

De modo geral, os resultados indicam que essas limitacdes abrem espaco para
pesquisas futuras, especialmente mediante investigagdes empiricas e abordagens qualitativas,
aptas a ampliar a compreensao acerca dos impactos da IA no comércio e a orientar sua adogao
de maneira ética e estratégica, considerando a personalizacdo e privacidade do consumidor e a

sustentabilidade.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este Trabalho de Conclusao de Curso teve como objetivo realizar uma revisdao da
literatura cientifica que investigue como a IA tem sido aplicada no comércio, destacando as
oportunidades e os desafios que ela impde aos gestores, bem como seus impactos nos
modelos de negocio e na adaptacdo das empresas as transformacdes tecnoldgicas.

A revisdo da literatura possibilitou uma visdo ampla sobre o tema e demonstrou que a
IA tem ocupado um papel central no processo de transformacao digital do comércio. Os
estudos analisados indicaram que sua adogdo vem provocando mudangas significativas nos
modelos de negdcio, nas rotinas operacionais e nas estratégias competitivas das organizagoes,
evidenciando sua importancia no contexto mercadologico atual.

Os resultados evidenciaram que a aplicagdo da IA no comércio vem se consolidando
como um fendmeno em expansdo, marcado pela diversidade de areas, técnicas e finalidades.
O mapeamento das tendéncias demonstra que a [A ¢ empregada sobretudo para
personalizagdo da experiéncia do consumidor, automagdo de processos, apoio a decisdo e
analise preditiva, apoiando-se em tecnologias como machine learning, big data e
processamento de linguagem natural. Esses achados indicam que a IA no comércio ndo se
limita a solugdes pontuais, mas integra um ecossistema tecnoldgico voltado a transformacao
dos modelos de negocio e a adaptagdo as novas dindmicas do consumo digital.

No que se refere as oportunidades geradas pela adogao da IA, os resultados apontaram
ganhos expressivos em eficiéncia operacional, inovagdo e competitividade. A automacgdo de
rotinas, a previsdao de demanda e a personalizagdo de ofertas contribuem para a redugdo de
custos, melhor uso de recursos e fortalecimento do relacionamento com os clientes.
Observa-se que essas oportunidades transcendem a dimensdo operacional, alcancando
impactos estratégicos ao favorecer decisdes mais assertivas, campanhas mais eficazes e maior
fidelizagdo, configurando a IA como um vetor de geracdo de valor e diferenciacdo no
ambiente competitivo do comércio.

Por outro lado, a andlise dos desafios associados a implementacdo da IA revelou um
conjunto de barreiras interdependentes que condicionam sua efetividade. Limitagoes
relacionadas a infraestrutura, a qualidade e integracdo dos dados, a capacitagdo profissional e
a maturidade organizacional coexistem com preocupagdes ligadas a transparéncia, ao viés
algoritmico e a governanga do uso da tecnologia. Esses desafios demonstram que os
beneficios da IA ndo sdo automaticos, exigindo das organizagdes esfor¢os coordenados para

alinhar capacidades técnicas, processos internos e praticas responsaveis de gestao.
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Por fim, a sintese integrativa dos resultados evidenciou que a efetividade das
estratégias baseadas em IA no comércio depende do equilibrio entre potencial inovador e
mitigagdo de limitagdes, bem como de processos continuos de aprendizagem, monitoramento
e realinhamento estratégico. Adicionalmente, as lacunas identificadas na literatura indicaram
caminhos relevantes para pesquisas futuras. Assim, os resultados refor¢am que a IA deve ser
compreendida como um processo evolutivo e contextual, cuja adogdo progressiva e reflexiva
¢ fundamental para promover aplicagdes mais sustentaveis, eficazes e socialmente
responsaveis no comeércio.

No ambito académico, este estudo contribuiu para organizar o conhecimento existente
sobre a aplicagdo da IA no comércio, reunindo de forma estruturada as principais tendéncias,
oportunidades e desafios identificados na literatura recente. Além disso, refor¢a a relevancia
da TA para a area de Gestdo Comercial, ao evidenciar seu papel estratégico para a
competitividade e a sustentabilidade das organizagdes.

Do ponto de vista pratico, os resultados oferecem subsidios importantes para gestores
e profissionais do comércio, auxiliando na compreensdo dos impactos da IA sobre os
processos comerciais € o relacionamento com os consumidores. Ao apresentar beneficios e
desafios, o estudo contribuiu para decisdes mais conscientes e alinhadas as estratégias
organizacionais.

Como limitacdo da pesquisa, destaca-se o fato de o estudo ter sido baseado
exclusivamente em revisao de literatura, o que impede a andlise direta da aplicacdo da [A em
organizagdes especificas. Além disso, o recorte temporal adotado e a quantidade de estudos
analisados podem limitar a generalizagdo dos resultados, especialmente diante da rapida
evolucdo das tecnologias.

Diante dessas limitagcdes, recomenda-se que pesquisas futuras avancem para estudos
empiricos, analises de casos e abordagens quantitativas e qualitativas, de modo a aprofundar a
compreensdo dos impactos da IA no comércio. Sugere-se, ainda, o aprofundamento de
discussdes sobre [A generativa, governanca de algoritmos, €tica no uso de dados e os efeitos
da IA em micro e pequenas empresas.

Conclui-se que a IA representa um recurso estratégico de grande relevancia para o
comércio contemporaneo, ao possibilitar ganhos em inovagao, eficiéncia e competitividade.
No entanto, sua ado¢do envolve desafios tecnoldgicos, organizacionais e éticos que exigem
planejamento, capacitacdo e governanca responsavel. Assim, o uso consciente da 1A tende a
ser decisivo para a sustentabilidade e o sucesso das organizagdes comerciais em um cenario

cada vez mais dindmico e orientado por dados.
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