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LINHA DE PESQUISA: Gestao Estratégica
RESUMO

Este estudo teve como objetivo analisar o impacto da Inteligéncia Artificial (IA) na Gestao da
assisténcia veicular, destacando seu papel na otimizacdo dos processos, na melhoria da
eficiéncia operacional e como diferencial competitivo para empresas do setor, focando em suas
principais aplicagdes, beneficios, desafios e limitagdes para a implementagdo. O estudo foi
realizado por meio de pesquisa bibliogréfica e pesquisa de campo. Os instrumentos de coleta
de dados para a pesquisa bibliografica, foram livros de autores renomados, artigos cientificos e
publicacdes especializadas, enquanto para a pesquisa de campo, foi utilizado questiondrio, via
Google Forms. O questionario foi aplicado no primeiro semestre de 2025 a 20 empresas
brasileiras do setor de assisténcia veicular e os resultados foram apresentados por meio de
exposi¢ao grafica, como graficos, e por analises descritivas. A pesquisa realizada evidenciou
um cenario de crescente adocdo da Inteligéncia Artificial, com a maioria das empresas
utilizando essas tecnologias diariamente e reconhecendo beneficios como redugdo de custos,
aumento da eficiéncia e melhoria na tomada de decisdes. As aplicagdes mais comuns envolvem
ferramentas acessiveis, como mapas inteligentes, planilhas eletronicas e métodos de pagamento
digital, enquanto solu¢des mais avangadas, como andlise preditiva e roteirizacdo inteligente,
ainda sao pouco exploradas. Apesar dos avancos, desafios como a falta de conhecimento
técnico, infraestrutura inadequada e restrigdes or¢gamentarias ainda limitam uma adogao mais
ampla. Mesmo assim, a maioria dos respondentes acredita que a IA representa um diferencial
competitivo e deve ser tratada como prioridade estratégica para o setor.

PALAVRAS-CHAVE: Inteligéncia Artificial (IA), Assisténcia Veicular, Eficiéncia
Operacional, Diferencial Competitivo
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ABSTRACT

This study aimed to analyze the impact of Artificial Intelligence (AI) on Vehicle Assistance
Management, highlighting its role in optimizing processes, improving operational efficiency
and as a competitive differentiator for companies in the sector, focusing on its main
applications, benefits, challenges and limitations for implementation. The study was carried out
through bibliographic research and field research. The data collection instruments for the
bibliographic research were books by renowned authors, scientific articles and specialized
publications, while for the field research, a questionnaire was used via Google Forms. The
questionnaire was applied in the first half of 2025 to 20 brazilians companies in the vehicle
assistance sector and the results were presented through graphical presentation, such as graphs,
and descriptive analyses. The research carried out highlighted a scenario of growing adoption
of Artificial Intelligence, with most companies using these technologies daily and recognizing
benefits such as cost reduction, increased efficiency and improved decision making. The most
common applications involve accessible tools such as smart maps, spreadsheets and digital
payment methods, while more advanced solutions such as predictive analytics and intelligent
routing are still underexplored. Despite advances, challenges such as lack of technical
knowledge, inadequate infrastructure and budget constraints still limit wider adoption. Even so,
the majority of respondents believe that Al represents a competitive advantage and should be
treated as a strategic priority for the sector.

KEYWORDS: Arttificial Intelligence (AI), Vehicle Assistance, Operational Efficiency,
Competitive Advantage

INTRODUCAO

A Inteligéncia Artificial (IA) tem se consolidado como uma das principais forgcas motrizes da
inovac¢do global, transformando setores como saude, educacao, industria e servigos. Empresas
e governos ao redor do mundo tém investido significativamente em tecnologias de IA para
aprimorar processos, reduzir custos e oferecer solu¢des mais eficientes.

No Brasil, a adog¢do da TA tem crescido de forma expressiva. De acordo com Albuquerque
(2025), uma pesquisa realizada pela Ipsos (Instituto Publico de Pesquisa de Opinido de Setor)
e pelo Google em 2024 revelou que 54% dos brasileiros ja utilizaram ferramentas de 1A
generativa, superando a média global de 48%. Além disso, 60% dos brasileiros acreditam que
a [A pode aumentar as oportunidades de emprego, refletindo uma visdo otimista sobre o
potencial dessa tecnologia no mercado de trabalho nacional.

Especificamente em Goids, a IA tem ganhado destaque significativo. O estado abriga o Centro
de Exceléncia em Inteligéncia Artificial (CEIA) da Universidade Federal de Goias (UFG), que
se tornou referéncia nacional em tecnologia. Segundo a Secretaria de Estado de Ciéncia,
Tecnologia e Inovagao do Governo de Goias (2023), com investimentos de R$ 60 milhdes, o
CEIA desenvolve pesquisas avangadas em tecnologias imersivas e realidade virtual. Além
disso, Goids ja sediou eventos nacionais de tecnologia, como a Campus Party, refor¢ando sua
posi¢dao como polo de inovagdo digital no Brasil.

O avanco da Inteligéncia Artificial no mundo, no Brasil e em Goias demonstra o impacto
transformador dessa tecnologia em diversos setores, impulsionando inovagao e eficiéncia. No
Brasil, por exemplo, de acordo com o Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovagdes (2024), o
Plano Brasileiro de Inteligéncia Artificial prevé um investimento de R$ 23 bilhdes entre 2024
e 2028 visando transformar o pais em referéncia mundial em inovagao e eficiéncia no uso da
inteligéncia artificial, especialmente no setor piblico. Com o crescimento dos investimentos e
a ampliacdo das pesquisas em IA, empresas e organizagdes tém explorado novas possibilidades



para otimizar processos e melhorar a experiéncia dos usuarios. No setor de servigos, a aplicagao
da TA tem sido fundamental para tornar operagdes mais ageis e estratégicas, resultando em
maior competitividade e satisfagao dos clientes.

A transformagdo digital tem impulsionado mudancas significativas em diversos setores, € a
assisténcia veicular ndo é excegdo. Com a crescente necessidade de otimizacao dos servigos,
reducdo de custos e melhoria na experiéncia do cliente, a Inteligéncia Artificial surge como
uma solugdo estratégica para aprimorar a Gestao e a eficiéncia operacional nesse mercado.

No contexto competitivo atual, empresas que adotam IA ganham uma vantagem significativa
ao melhorar sua capacidade de resposta e tomada de decisdo. Segundo a revista estadunidense
de negdcios e economia, Forbes (2024), a Gartner, empresa de consultoria que fornece insights
e tecnologias para ajudar empresas a tomarem decisoes, afirma que empresas que adotam A
relatam um aumento médio de 40% na eficiéncia operacional devido a automacao de tarefas
repetitivas e ao processamento de dados em grande escala. A andlise preditiva e o uso de
algoritmos avancados contribuem para uma Gestdo mais estratégica, permitindo que as
organizacdes se antecipem a demandas e oferegam solucdes mais eficazes.

Diante dessa realidade, o objetivo desta pesquisa foi analisar o impacto da Inteligéncia Artificial
na Gestdo da assisténcia veicular, destacando seu papel na otimiza¢do dos processos, na
melhoria da eficiéncia operacional e como diferencial competitivo para empresas do setor, com
foco em suas principais aplicag¢des, beneficios, desafios e limitagdes para a implementagao.

Para cumprir esse objetivo, foram tracados os seguintes objetivos especificos:

a. Explorar bibliografias sobre o tema;

b. Identificar as principais aplicacdes da Inteligéncia Artificial no setor de assisténcia
veicular, como chatbots, roteirizagdo inteligente, manutencdo preditiva e andlise de
dados;

c. Avaliar os beneficios da IA na eficiéncia operacional, redu¢do de custos e melhoria na
experiéncia do cliente;

d. Analisar como a adogdo da IA pode diferenciar empresas no mercado de assisténcia
veicular, aumentando sua competitividade;

e. Investigar desafios e limitagcdes para a implementacdo da IA nesse setor, considerando
fatores tecnologicos, financeiros e regulatorios.

f. Analisar e apresentar os dados levantados.

O tema se justifica pela crescente digitalizagdo dos servigos € adocao de novas tecnologias no
setor de assisténcia veicular, tornando a Inteligéncia Artificial um fator estratégico para
otimiza¢do de processos e melhoria da experiéncia do cliente. Em um mercado altamente
competitivo, as empresas que adotam solugdes baseadas em IA podem se destacar, oferecendo
servicos mais ageis, personalizados e eficazes. Além disso, a pesquisa foi motivada pela
curiosidade e interesse pessoal do autor do artigo, em entender esses aspectos a fim de aplica-
los na sua vida profissional, levando contribui¢des para dentro da organizagao que atua.

Diante do tema proposto, as questdes-problema que guiaram o desenvolvimento deste estudo
foram as seguintes:

a. Quais sdo as principais aplicagdes da Inteligéncia Artificial no setor de assisténcia
veicular?

b. Como a implementacdo da IA pode contribuir para a eficiéncia operacional na
assisténcia veicular?



c. Quais sdo os desafios e barreiras enfrentados pelas empresas na implementacao da
Inteligéncia Artificial no setor de assisténcia veicular?

d. Quais sdo os beneficios da implementagao da IA em organizacdes do setor de assisténcia
veicular?

FUNDAMENTACAO TEORICA

Este estudo explora os temas de Administragdo e Gestao na Era Digital, Inteligéncia Artificial
(IA) e Inteligéncia Artificial Generativa (GAI), Logistica e Otimizacdo na Cadeia de
Suprimentos, Otimizagdo de Rotas de Veiculos (VRP), Andlise Preditiva no Setor de
Transportes, Otimizacao de Processos e Eficiéncia Operacional com IA, IA como Diferencial
Competitivo no Setor de Transportes e Desafios na Implementagdo da IA no Setor.

Administraciao e Gestao na Era Digital

Conhecido como o "pai da Administragdo moderna", Drucker (1990) tinha uma visdo
pragmatica e focada em resultados. Para ele, a Administracdo consistia em "fazer as coisas
direito" (eficiéncia), enquanto a lideranca se preocupava em "fazer as coisas certas" (eficacia).
Ele enfatizava que o trabalho do administrador envolvia planejar, organizar, ajustar, medir e
desenvolver pessoas. Drucker também destacou a importancia da inovagdo e do foco nos
objetivos e resultados para o sucesso organizacional digital, onde tecnologias emergentes como
a Inteligéncia Artificial (IA) estdo redefinindo paradigmas operacionais e estratégicos (Fosso
Wamba et al., 2024). A capacidade de adaptar-se e integrar novas tecnologias tornou-se um
fator crucial para a sobrevivéncia e prosperidade das empresas em um mercado cada vez mais
competitivo.

A Gestao de Operagdes ¢ da Cadeia de Suprimentos (OSCM), por exemplo, tem uma longa
tradicao de incorporacao de avancos tecnologicos, e a IA surge como uma for¢ca motriz para
otimizar processos, melhorar a tomada de decisdo e criar vantagens competitivas
(Fosso Wamba et al., 2024). A Gestao eficiente na era digital exige ndo apenas o dominio das
fun¢des administrativas classicas, mas também uma compreensdo agucada das potencialidades
e dos desafios inerentes as novas ferramentas tecnoldgicas, como a Inteligéncia Artificial
Generativa (Gen-Al) e a Inteligéncia Artificial das Coisas (4/0T) (Jovanovi¢ e Campbell, 2022;
Nozari et al., 2025).

A transformacdo digital tem exigido dos gestores uma postura mais analitica, adaptavel e
orientada por dados, consolidando a tecnologia como elemento central na tomada de decisoes
e na condugao estratégica das organizagdes. Nesse cendrio, a Inteligéncia Artificial destaca-se
ndo apenas como uma ferramenta de apoio operacional, mas como um verdadeiro agente de
mudanca na forma como as empresas planejam, executam e evoluem.

Diante disso, ¢ essencial aprofundar a compreensdo sobre o que ¢ a Inteligéncia Artificial, suas
principais abordagens e, mais recentemente, o avanco da Inteligéncia Artificial Generativa —
tecnologias que tém revolucionado a maneira como as organizagdes interagem com
informacdes, clientes e ambientes complexos.

Inteligéncia Artificial (IA) e Inteligéncia Artificial Generativa (GAI)

A Inteligéncia Artificial (IA) ¢ um campo da ciéncia da computacdo dedicado ao
desenvolvimento de sistemas capazes de realizar tarefas que normalmente exigiria inteligéncia
humana, como aprendizado, resolu¢do de problemas, tomada de decisdo e compreensdo da
linguagem (Jovanovi¢ e Campbell, 2022; Fosso Wamba et al., 2024). A 1A abrange uma vasta
gama de técnicas, incluindo Aprendizado de Maquina (ML), redes neurais e processamento de
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linguagem natural, que permitem aos computadores analisar dados, identificar padrdes e fazer
previsoes ou recomendacgdes (Bai et al., 2021; Chen et al., 2024).

Uma evolugdo recente e com grande destaque ¢ a Inteligéncia Artificial Generativa (GAI). A
GAI distingue-se da IA tradicional por sua capacidade de criar conteudo novo e original — como
texto, imagens, dudio e video — com base nos dados com os quais foi treinada, em vez de
simplesmente analisar ou agir sobre dados existentes (Jovanovi¢ e Campbell, 2022; Fosso
Wamba et al., 2024). Ferramentas como o ChatGPT, baseadas em Grandes Modelos de
Linguagem (LLM), exemplificam o potencial da GAI para interagcdes complexas e geracdo de
conteudo sofisticado (Fosso Wamba et al., 2024).

O desenvolvimento da Inteligéncia Artificial (IA) ¢ marcado por uma trajetoria rica e repleta
de avancos, desafios e revolucdes tecnoldgicas. Desde as primeiras reflexdes teoricas sobre a
possibilidade de maquinas pensarem, até as aplicagdes praticas que moldam o cotidiano atual,
a [A percorreu um longo caminho.

A seguir, ¢ apresentada uma linha do tempo que reune os principais marcos historicos da
evolucdo da Inteligéncia Artificial, destacando momentos de inovacao, fases de estagnagdo e
os grandes saltos que permitiram que a [A se consolidasse como uma das tecnologias mais
transformadoras do século XXI.

Figura 1 — Linha do Tempo da Inteligéncia Artificial
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A Conferéncia de Dartmouth marcou Devido a limitagdes técnicas Geoffrey Hinton e sua Ferramentas de IA generativa,
o nascimento oficial da IA, quando e fracassos em projetos equipe reintroduziram o como ChatGPT e DALL-E, se
John McCarthy, Marvin Minsky e ambiciosos, a IA passou por Deep Learning, popularizam e passam a ser
outros pesquisadores criaram o um periodo de ceticismo e revolucionando a IA com amplamente usadas em
termo “Inteligéncia Artificial” e desinvestimento chamado redes neurais profundas diversos setores, como criagao
debateram formas de desenvolver “Inverno da IA". capazes de processar de conteldo, atendimento ao
maquinas inteligentes. grandes volumes de dados. cliente e design.

Fonte: Elaboragao propria com base em dados de pesquisa da Atra Informatica (2024-2025)

A evolucdo da Inteligéncia Artificial, especialmente com o avanco da Inteligéncia Artificial
Generativa, tem ampliado significativamente as possibilidades de automagao, personalizagao e
inovag¢do dentro das organizac¢des. A GAI tem se mostrado uma ferramenta poderosa nao apenas
para a criagdo de conteudo, mas também para o suporte a tomada de decisdes estratégicas,
contribuindo para a eficiéncia operacional e a geracdo de valor em diversos setores.

Com isso, torna-se cada vez mais relevante compreender como essas tecnologias estdo sendo
aplicadas em 4reas criticas da Gestdo, como a logistica e a cadeia de suprimentos, onde a
otimizagdo de processos e o uso inteligente de dados podem gerar impactos expressivos em
desempenho e competitividade.



Logistica e Otimizac¢io na Cadeia de Suprimentos

Ballou (2004) apresenta a logistica e a Gestdo da cadeia de suprimentos como campos cruciais
para a performance e a competitividade no cendrio empresarial atual, ele define logistica como
o planejamento, implementagao e controle do fluxo material e informacional, detalhando suas
fungdes principais como transporte, armazenagem e Gestdo de inventario. A Gestdo da cadeia
de suprimentos € vista como a integragdo colaborativa de atores para otimizar o fluxo e
responder ao mercado. Segundo Ramos (2022), o profissional da area de logistica passou a ter
uma visdo mais globalizada, ndo ficando restrito ao seu elo da cadeia de suprimentos e
enxergando todos os participantes desses segmentos, sentindo as dificuldades nas entregas e
trabalhando para uma melhoria continua.

Dessa forma, a logistica moderna vai muito além do simples transporte de mercadorias,
integrando tecnologia e inteligéncia de dados para garantir maior controle, previsibilidade e
eficiéncia em toda a cadeia de suprimentos. O uso de informagdes em tempo real, como dados
de GPS e historicos de comportamento, permite uma Gestdo mais estratégica e proativa,
especialmente em contextos de alto risco e demanda varidvel.

Neste cenario, a otimizagao de rotas de veiculos surge como uma solu¢ao essencial para reduzir
custos, melhorar prazos de entrega e maximizar a utilizagdo dos recursos logisticos,
representando um dos principais avangos tecnoldgicos aplicaveis ao setor de assisténcia
veicular e transporte.

Otimizacao de Rotas de Veiculos (VRP)

O Problema de Roteirizagdo de Veiculos (VRP) ¢ um dos problemas de otimizagdo
combinatoria mais estudados, buscando determinar o conjunto 6timo de rotas para uma frota de
veiculos atender a um conjunto de clientes (Bai et al., 2021). A complexidade, incertezas e
dindmicas envolvidas nas aplicacdes reais de VRP tém levado a combinacao de abordagens
analiticas tradicionais com métodos de Aprendizado de Maquina (ML) para aprimorar as
formulacdes de problemas e o desempenho algoritmico. O ML pode ser benéfico tanto na
modelagem de VRPs, auxiliando na estimativa de parametros e na formulacao de problemas
com incertezas, quanto na otimizacao online ¢ offline, melhorando a eficiéncia de algoritmos
heuristicos e exatos.

A aplicagdo de técnicas de Inteligéncia Artificial, especialmente o aprendizado de maquina,
tem revolucionado a resolugdo do problema de roteirizacdo de veiculos, permitindo maior
adaptabilidade a condic¢des reais, como variagdes de trafego, janelas de tempo e demandas
imprevistas. A capacidade de gerar rotas mais inteligentes, eficientes e responsivas ¢ um
diferencial estratégico para empresas que dependem de logistica 4gil e precisa.

Chiavenato (2014) nos traz que o capital inteligente envolve habilidade, experiéncia,
conhecimento, informag¢do e competéncia, estando na cabega das pessoas. O treinamento, nesse
contexto, ¢ visto como um meio de desenvolver competéncias, agregar valor as pessoas ¢ a
organizacgao, e ¢ responsavel pela formacao do capital intelectual. Diante desse contexto, torna-
se fundamental explorar essas na analise preditiva no setor de transportes, permitindo antever
falhas, otimizar manutengdes e antecipar demandas com base em grandes volumes de dados.

Analise Preditiva no Setor de Transportes

Ao abordar a estratégia competitiva, Porter (1998) ressalta que ela engloba a defini¢do da forma
de competir, as metas a serem alcancadas e as politicas necessarias para tal. A Gestdo eficiente
atua, portanto, como o motor que viabiliza a implementacdo dessas politicas, sendo



fundamental para a obtengdo de um diferencial competitivo sustentavel no setor, como o de
assisténcia veicular, em que a IA pode ser um diferencial importante. A andlise preditiva,
impulsionada pela IA, desempenha um papel crucial na moderna Gestdo de transportes.
Modelos baseados em IA sdo capazes de prever diversos eventos e comportamentos,
contribuindo para uma tomada de decisdo mais informada e proativa.

Uma aplicagcdo relevante da andlise preditiva ¢ a estimagdo de fluxos de mobilidade
intermunicipal de caminhdes pesados. Modelos de redes neurais profundas, baseados no
framework Deep Gravity, utilizam uma ampla gama de dados (movimentos de caminhdes,
localizagdes de frete, redes rodovidrias, uso do solo) para estimar esses fluxos com alta
performance (Yang et al., 2023). A estimativa precisa desses fluxos ¢ fundamental para o
planejamento urbano, Gestdo de transportes e operagdes logisticas. Técnicas de IA explicavel
(XAI), como SHAP, podem ser usadas para interpretar como diferentes caracteristicas das
cidades contribuem para esses movimentos, fornecendo insights valiosos para politicas
publicas.

A andlise preditiva tem se consolidado como uma aliada indispensavel na Gestao inteligente do
setor de transportes, ao permitir ndo apenas a antecipagao de riscos, como inadimpléncia em
financiamentos, mas também a previsdao de fluxos logisticos complexos, contribuindo para
decisdes mais estratégicas e fundamentadas. A integragdo de modelos avangados de IA com
dados espaciais e temporais amplia a capacidade de prever comportamentos e otimizar recursos
de forma eficaz.

Nesse sentido, € natural avangar para o proximo tema: a otimizagdo de processos ¢ a melhoria
da eficiéncia operacional por meio da Inteligéncia Artificial, explorando como essas
tecnologias estdo transformando o desempenho organizacional em diferentes frentes da cadeia
de valor.

Otimizacao de Processos e Eficiéncia Operacional com IA

Para Porter (1998), a eficiéncia operacional € a capacidade de executar atividades similares de
forma superior aos rivais. E a IA oferece ferramentas poderosas para a otimizagao de processos
e o aumento da eficiéncia operacional no setor de transportes. A Roteirizagdo de Veiculos
(VRP) é uma area classica onde o Aprendizado de Maquina (ML) tem sido combinado com
abordagens analiticas para melhorar o desempenho algoritmico e a formulacao de problemas
complexos e dindmicos (Bai et al., 2021). O ML pode auxiliar na modelagem de VRPs com
incertezas (como demandas estocasticas ou tempos de viagem varidveis) e na criagdo de
algoritmos de solug¢ao mais eficientes e adaptaveis.

Na logistica da cadeia de frio, a AloT (Inteligéncia Artificial das Coisas) ¢ empregada para
reduzir custos operacionais e de transporte, mantendo a qualidade dos produtos (Nozari et al.,
2025). Equipar centros de distribuicdo e caminhdes com ferramentas /o7 permite um
monitoramento preciso, e algoritmos de IA podem otimizar decisdes de localizacdo e
roteirizacao em tempo real. Estudos mostram redugdes significativas nos custos totais (cerca de
2,78%) ao implementar /o7, com diminui¢des ainda maiores nos custos operacionais (26%) e
de transporte (60%) individualmente. A aplicacdo de algoritmos de IA, como o Emperor
Penguin Optimizer (EPO), tem se mostrado eficaz para resolver os modelos matematicos
complexos associados, alcangando solu¢des 6timas com redugdo no tempo de computacio.

A Inteligéncia Artificial Generativa (GA/), incluindo ferramentas como ChatGPT, também esta
sendo explorada para ganhos operacionais em Gestdo de Operagdes e Cadeia de Suprimentos



(OSCM). Projetos iniciais focam na automacao de tarefas, melhoria da satisfagao do cliente e
minimizacao de custos (Fosso Wamba et al., 2024). Aplicagdes especificas incluem otimizagao
de niveis de inventario, previsdo de demanda e melhoria do atendimento ao cliente.

A aplicacdo da Inteligéncia Artificial (IA) na otimizacdo de processos e na busca por
maior eficiéncia operacional tem se mostrado um divisor de dguas para o setor de transportes.
Essa movimentagdo alinha-se diretamente aos objetivos primordiais da logistica, definida por
Ballou (2004) como a parte do processo da cadeia de suprimentos que planeja, implementa e
controla o fluxo eficiente e eficaz, além do armazenamento de bens, servigos e informacoes
relacionadas, do ponto de origem ao ponto de consumo, visando atender aos requisitos do
cliente. A eficiéncia operacional e a reducao de custos sdo, portanto, metas intrinsecas a Gestao
logistica e da cadeia de suprimentos (SCM), e a IA surge como uma ferramenta poderosa para
aprimora-las na era digital.

Desde a roteirizagdo inteligente — uma evolucao das atividades de transporte e roteirizagdo, até
o controle em tempo real de cadeias logisticas complexas que envolvem Gestdo de inventario,
processamento de pedidos e fluxos de informagao, elementos cruciais da SCM conforme Porter
(1998), as solucdes baseadas em IA e AloT possibilitam ganhos concretos em custo, tempo e
qualidade. Tais avangos tecnoldgicos reforcam o valor de tempo e lugar que a logistica cria,
traduzindo-se em maior eficiéncia dos atendimentos e agilidade no suporte ao cliente, conforme
evidenciado pela pesquisa realizada. A capacidade de adaptar-se dinamicamente as varidveis
do ambiente operacional, somada ao uso de algoritmos avangados e ferramentas generativas,
eleva o nivel de automacao e precisdao na tomada de decisdes, um beneficio central percebido
pelas empresas do setor, essencial para a Gestdo eficaz do fluxo fisico e informacional na
cadeia.

Com resultados expressivos ja evidenciados, torna-se claro que a Inteligéncia Artificial também
representa um diferencial competitivo estratégico, sendo capaz de transformar o
posicionamento de empresas no mercado de transportes e assisténcia veicular. A seguir, serd
abordado como a IA vem sendo utilizada como alavanca para vantagem competitiva nesse setor
em constante transformagao.

TA como Diferencial Competitivo no Setor de Transportes

A adogdo estratégica de IA e GAI podem proporcionar um diferencial competitivo significativo
para empresas do setor de transportes e logistica, um aspecto central na busca por uma posi¢ao
mais forte no mercado e potenciais retornos acima da média, conforme postulado na teoria da
estratégia competitiva (Porter, 1998). A capacidade de prever riscos com maior acuracia (Chen
et al., 2024), otimizar rotas e operagdes de forma dinamica (Bai et al., 2021; Nozari et al., 2025),
estimar fluxos de mobilidade para melhor planejamento (Yang et al., 2023), e melhorar a
eficiéncia geral e a satisfacdo do cliente (Fosso Wamba et al., 2024) sdo todos fatores que
contribuem para uma posi¢ao mais forte no mercado.

Empresas que utilizam GAI para automatizar respostas a clientes, otimizar negociagdes com
fornecedores ou melhorar o engajamento do consumidor ja relatam beneficios como reducao
de tempo de trabalho da equipe e aumento de taxas de sucesso em negociagdes (Fosso Wamba
et al., 2024, citando casos da Maersk, Walmart, Unilever). A capacidade de responder
rapidamente as mudancas do mercado e as preferéncias dos clientes, potencializada pela IA,
também ¢ um fator chave de competitividade. No futuro, espera-se que a GAIl ndo apenas
otimize as operagdes existentes, mas também possibilite a transformagdo de modelos de
negdcio e promova maior sustentabilidade nas cadeias de suprimentos.



A Inteligéncia Artificial, especialmente em suas formas mais avancadas como a GA/, tem se
consolidado como um pilar estratégico para a diferenciacdo competitiva no setor de transportes.
Sua aplicacdo proporciona ndo apenas ganhos operacionais, mas também maior agilidade,
personalizacdo e capacidade de adaptacdo — caracteristicas essenciais para empresas que
desejam manter relevancia em um ambiente de negocios em constante transformagao.

No entanto, apesar dos beneficios evidentes, a adocdo dessas tecnologias ndo ocorre sem
obstaculos.

Desafios na Implementacio da IA no Setor

Apesar do enorme potencial, a implementagao da IA no setor de transportes enfrenta desafios.
A qualidade, privacidade e seguranca dos dados sdo preocupagdes centrais, especialmente ao
lidar com grandes volumes de dados sensiveis como trajetérias GPS ou informagdes financeiras
(Chen et al., 2024; Fosso Wamba et al., 2024). A complexidade dos modelos de IA e a
necessidade de integragdo com sistemas legados também representam obstaculos tecnologicos
significativos (Fosso Wamba et al., 2024).

Desafios organizacionais incluem a resisténcia a mudanca por parte dos colaboradores, a
necessidade de novas habilidades e treinamento intensivo, e os custos iniciais de implementacao
(Fosso Wamba et al., 2024). Questdes éticas, como vieses algoritmicos, responsabilidade por
decisOes automatizadas e a explicabilidade dos modelos de IA, também precisam ser
cuidadosamente gerenciadas para garantir uma adog¢do justa e transparente (Jovanovi¢ e
Campbell, 2022; Fosso Wamba et al., 2024). A falta de padroniza¢do e governanga para
tecnologias de GAI ¢ outro ponto que necessita de atengdo. Superar esses desafios ¢
fundamental para que o setor de transportes e, por extensao, os servicos de assisténcia veicular
possam colher plenamente os beneficios da Inteligéncia Artificial.

Superar os desafios associados a implementacdo da Inteligéncia Artificial no setor de
transportes ¢ uma etapa crucial para transformar seu grande potencial em resultados concretos
e sustentaveis. Questdes técnicas, organizacionais e éticas exigem uma abordagem estratégica,
multidisciplinar e continua, que envolva investimentos em infraestrutura, capacitagao
profissional e governanga tecnolégica. A medida que essas barreiras forem sendo vencidas, sera
possivel consolidar a IA como um elemento estruturante para a inovagao, a eficiéncia ¢ a
competitividade no setor de transportes e assisténcia veicular.

METODOLOGIA

Para a realiza¢do deste estudo, adotou-se uma abordagem metodoldgica mista, combinando
pesquisa bibliografica e levantamento de dados por meio de uma pesquisa de campo. Essa
estratégia permitiu uma analise abrangente do tema, integrando referencial tedrico consolidado
com dados coletados diretamente no setor de assisténcia veicular. A metodologia foi estruturada
da seguinte forma:

Pesquisa Bibliografica: Inicialmente, foi conduzida uma pesquisa bibliografica em livros de
autores renomados, artigos cientificos e publicacdes especializadas. O objetivo dessa etapa foi
compreender os principais conceitos e fornecer uma base tedrica solida ao estudo.

Pesquisa de Campo: Para complementar a pesquisa bibliografica e obter dados, foi realizada
uma pesquisa de campo de natureza exploratoria, quantitativa, qualitativa e descritiva no
primeiro semestre de 2025. O levantamento de dados ocorreu por meio da aplicacdo de
questiondrio estruturado, elaborado no Google Forms, e direcionado a 20 empresas brasileiras
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do setor de assisténcia veicular. O questiondrio teve como objetivo identificar como a
Inteligéncia Artificial tem sido utilizada nesse segmento, explorando suas aplicagdes,
beneficios, desafios e limitagdes enfrentados pelas empresas no processo de implementagao.

Apresentacio e Analise dos Dados: Os dados coletados foram organizados e analisados com
o auxilio de ferramentas estatisticas e recursos visuais, como graficos, de modo a facilitar a
identificacdo de padrdes e tendéncias. A apresentacdo dos resultados foi estruturada de forma
clara e objetiva, destacando os principais achados da pesquisa. Além da exposi¢ao grafica dos
dados, foram elaboradas analises descritivas para contextualizar os resultados, permitindo uma
compreensdo ampla e aprofundada das informagdes obtidas.

RESULTADOS

Ao apresentar os dados coletados nesta pesquisa, buscou-se entender o impacto da Inteligéncia
Artificial na Gestdo de organizagdes de assisténcia veicular. Os dados foram obtidos por meio
de um levantamento de dados no primeiro semestre de 2025, utilizando de questionario como
instrumento de coleta, sendo este aplicado a 20 empresas brasileiras do setor de assisténcia
veicular. A andlise destes dados possibilitou uma visdo mais detalhada sobre a adocdo da TA
neste setor, destacando oportunidades e desafios que podem influenciar o futuro desta
tecnologia nas organizagoes.

Apresentaciio e Analise dos Dados

O questionario elaborado foi divido em duas se¢des. A primeira parte buscava coletar
informacdes essenciais para compreender o perfil das organizag¢des participantes da pesquisa.
Ja a segunda, visava coletar os dados centrais para o estudo.

Caracterizacao da Organizacio

Gréfico 1 — Tempo de Atuagdo da Empresa no Setor

@ Menos de 01 ano
@® 012a05anos

06 a 10 anos
@ Mais de 10 anos

W

Fonte: Dados da pesquisa, 2025

De acordo com o Grafico 1, a maioria das empresas participantes (45%) ja atua no setor de
assisténcia veicular entre 1 e 5 anos, o que indica uma presenga consideravel de organizagdes
relativamente jovens no mercado. Esse dado pode sinalizar uma fase de expansao do setor, com
novas empresas surgindo para atender as demandas crescentes.

Além disso, observa-se um equilibrio entre empresas com 6 e 10 anos (25%) e aquelas com
mais de 10 anos de atuacdo (25%), mostrando que hd também uma parcela significativa de
organizagdes com experiéncia consolidada no setor.
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Por fim, apenas 5% das empresas t€ém menos de 1 ano de atuacdo, o que ¢ compreensivel, visto
que o setor demanda estrutura operacional e conhecimento técnico. No entanto, a entrada
recente de algumas organizagdes reforca a ideia de um ambiente ainda atrativo para novos
entrantes.

Grafico 2 — Numero Aproximado de Atendimentos Mensais da Empresa

@ Até 500

® 501 a 1.000
1.001 a 3.000

@® Acima de 3.000

Fonte: Dados da pesquisa, 2025

O Grafico 2 evidencia que mais da metade das empresas participantes (55%) realiza até 500
atendimentos mensais, o que revela um predominio de empresas de pequeno porte no setor de
assisténcia veicular.

Por outro lado, 20% das empresas realizam entre 1.001 e 3.000 atendimentos, enquanto 15%
registram entre 501 e 1.000 atendimentos por més. Essa parcela intermediaria pode representar
empresas em crescimento ou com capacidade operacional moderada.

Apenas 10% das empresas afirmaram realizar acima de 3.000 atendimentos mensais,
representando uma minoria com maior volume de demanda e, presumivelmente, maior estrutura
operacional.

Grafico 3 — Porte da Empresa

@ Microempreendedor Individual (MEI),
com faturamento anual de até R$ 81 mil
@ Microempresa (ME), com até 09
empregados, e faturamento anual de...
Empresa de Pequeno Porte (EPP), de
10 a 49 empregados, e faturamento a...
@ Empresa de Médio Porte, de 50 a 99
empregados, e faturamento anual sup...
@ Grande Empresa, com 100 ou mais
empregados, e faturamento superior a...

Fonte: Dados da pesquisa, 2025

O Gréfico 3 indica que 40% das empresas respondentes se classificam como microempresas
(ME), com até 9 empregados, e outros 40% sao empresas de pequeno porte (EPP), com até 49
empregados. Essa predominancia de empresas de menor porte evidencia que o setor de
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assisténcia veicular ¢ fortemente composto por organizagdes com estruturas enxutas e recursos
mais limitados.

Além disso, 10% das empresas se enquadram como microempreendedores individuais (MEI),
o que refor¢a ainda mais o perfil de pequenos negocios nesse mercado.

Ja 5% das empresas sdo de médio porte e outros 5% sdo grandes empresas, com mais de 100

colaboradores. Essas empresas maiores, embora minoria, t€ém maior potencial de liderar
processos de transformagao no setor.

Grafico 4 — Tipos de Servicos Oferecidos pela Empresa

Remocéo de veiculos 17 (85%)

Socorro mecanico 13 (65%)

Transporte de passageiros 13 (65%)
Chaveiro 8 (40%)
Fornecimento de combustivel e... 9 (45%)

Aluguel de carros
Remogdes de equipamentos a...

Destombamento de veiculos

Fonte: Dados da pesquisa, 2025

Os dados do Grafico 4 revelam que o servico mais amplamente oferecido ¢ a remocao de
veiculos, presente em 85% das empresas. Isso reforga a centralidade desse tipo de atendimento
no setor de assisténcia veicular, funcionando como uma atividade-base para a maioria das
organizacoes, especialmente diante de acidentes ou panes que exigem guincho.

Logo em seguida, socorro mecanico e transporte de passageiros aparecem empatados, com 65%
das empresas oferecendo ambos os servigos. Isso demonstra que grande parte das organizagdes
atua de forma relativamente abrangente, ndo apenas retirando os veiculos, mas também
proporcionando suporte técnico imediato e solugdes de mobilidade para os clientes.

Servigcos como fornecimento de combustivel emergencial (45%) e chaveiro (40%) também tém
presenca significativa, apontando para uma tendéncia de diversificagdo nos servigos prestados
— o0 que pode ser um diferencial competitivo, especialmente em mercados com alta
concorréncia.

Ja os servicos menos comuns, como aluguel de carros (10%), remogdes de equipamentos

agricolas (5%) e destombamento de veiculos (5%), sdo nichados e oferecidos por poucas
empresas.
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Grafico 5 — Tipos de Clientes Atendidos pela Empresa

Clientes individuais 20 (100%)

Seguradoras 18 (90%)

Empresas com frotas de veiculos

Concessionarias 13 (65%)

Locadoras de veiculos 14 (70%)

Empresas que vendem

e ) 1(5%)
magquinério agricola

Fonte: Dados da pesquisa, 2025

O Gréfico 5 demonstra que 100% das empresas atendem clientes individuais, indicando que o
atendimento direto ao consumidor final ¢ uma realidade.

Em segundo lugar, 90% das empresas também prestam servigos a seguradoras, o que destaca a
importancia de uma forte integragdo entre as prestadoras de assisténcia e o setor de seguros.

Em relagdo as locadoras de veiculos e empresas com frotas, ambas com 70% de atendimento,
além de concessiondrias (65%). E, por fim, apenas 5% das empresas afirmaram atender
empresas que vendem maquinario agricola, indicando que esse nicho ¢ muito pouco explorado
ou ndo representa uma fatia significativa de mercado para a maioria dos respondentes.

Dados sobre a Inteligéncia Artificial

Grafico 6 — Utilizacdo Atual de Inteligéncia Artificial

® Sim
® Nao
@ Em fase de estudo/implementacao

Fonte: Dados da pesquisa, 2025

Os dados apresentados no Grafico 6 revelam um resultado expressivo, 80% das empresas
afirmaram ja utilizar alguma soluc¢ao baseada em Inteligéncia Artificial, o que indica uma alta
taxa de adesdo a tecnologia no setor de assisténcia veicular. Esse dado ¢ particularmente
relevante, pois demonstra que a IA ndo ¢ apenas uma tendéncia, mas uma realidade concreta
no ambiente operacional dessas empresas.
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Além disso, 15% das empresas estdo em fase de estudo ou implementacdo, o que aponta para
uma expansao ainda maior do uso da [A nos préximos meses ou anos. Esse grupo representa
uma parcela que reconhece o valor da tecnologia e esta se preparando para incorpora-la

Apenas 5% das empresas responderam que ndo utilizam solugdes de 1A, o que mostra que a
resisténcia ou falta de acesso a tecnologia ¢ hoje bastante pontual no setor.

Grafico 7 — Aplicacdes de Inteligéncia Artificial em Uso

Navegacao e Mapas, como...
Planilhas eletrénicas, como...
Softwares de videoconferén...
Assistentes virtuais, como C...
Métodos de pagamentos ele...
Plataformas de publicidade,...
Chatbots para atendimento...
Roteirizacao inteligente de a...
Analise preditiva de falhas e...
Analise de dados para toma...
Reconhecimento de voz ou i...
Gamificagao|—0 (0%

Nao se aplica 1(5%)

19 (95%)
14 (70%)
12 (60%)

8 (40%
— 14 (70%)

1 (5%)
4 (20%)
2 (10%)

3 (15%)

3 (15%)

Fonte: Dados da pesquisa, 2025

Conforme observado no Grafico 7, a aplicagdo de Inteligéncia Artificial mais utilizada pelas
empresas do setor de assisténcia veicular é a navegacao e mapas, como Google Maps e Waze,
com 95% de adesdo. Isso reflete a centralidade da logistica nas operagdes do setor, onde o uso
de rotas otimizadas e localiza¢do em tempo real ¢ essencial para o atendimento agil e eficiente.

Em segundo lugar, aparecem planilhas eletronicas, como Microsoft Excel, ¢ métodos de
pagamentos eletronicos, como maquinas de cartdo e transferéncias bancarias, ambos com 70%
de uso. Isso indica que, além do foco operacional, as empresas também priorizam ferramentas
de Gestao e transagao financeira.

O uso de softwares de videoconferéncia, como Google Meet e Microsoft Teams, esta presente
em 60% das empresas, demonstrando uma boa adaptacdo a ferramentas digitais de
comunicagdo, especialmente apos a pandemia, Uteis para reunides remotas, capacitagdo e
relacionamento com parceiros.

Assistentes virtuais, como ChatGPT e Google Gemini, sdo utilizados por 40% das empresas,
revelando um crescimento da TA generativa nas interagdes e suporte a tomada de decisdes. Ja
plataformas de publicidade digital, como o Google Ads, sdo usadas por 35%, sugerindo um uso
ainda timido, mas estratégico, de 1A para marketing direcionado.

As tecnologias mais especificas e avangadas ainda tém baixa adesao, roteirizagdo inteligente de
atendimentos (20%), analise de dados para tomada de decisdo (15%), reconhecimento de voz
ou imagem (15%), andlise preditiva de falhas e manuten¢do (10%), chatbots para atendimento
ao cliente (5%) e gamificacao (0%). Esses nimeros indicam que, embora o setor ja faca uso de
aplicacdes amplamente difundidas e acessiveis, ainda ha baixo uso de solu¢des de IA mais
estratégicas.
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Apenas 5% das empresas indicaram nao utilizar nenhuma aplicacdo de Inteligéncia Artificial.

Gréfico 8 — Areas em Uso de Inteligéncia Artificial

Administrativa 15 (75%)

Financeira 15 (75%)

Logistica 13 (65%)
Recursos Humanos
Marketing

Nao se aplica 2(10%)

Fonte: Dados da pesquisa, 2025

O Gréfico 8 esclarece que as areas administrativa e financeira lideram o uso de tecnologias com
Inteligéncia Artificial, com 75% das empresas apontando aplica¢do nessas frentes. Esse dado
demonstra que, mesmo em empresas de pequeno porte, ha uma busca por eficiéncia na Gestao
e automacao de rotinas operacionais e financeiras.

A area de logistica também se destaca, com 65% de adesdo, o que ¢ coerente com o perfil do
setor de assisténcia veicular, que depende diretamente de deslocamentos, Gestao de frota e

agilidade nos atendimentos.

As areas de marketing (35%) e recursos humanos (25%) ainda apresentam menor nivel de
adocdo, o que pode indicar uma priorizagdo das fungdes mais operacionais e administrativas.

Por fim, 10% das empresas indicaram que ndo utilizam IA em nenhuma area, o que reforca a
existéncia de uma pequena parcela do setor ainda afastada da transformagao digital.

Grafico 9 — Frequéncia de Uso da Inteligéncia Artificial

@ Diariamente
® Semanalmente

@ Mensalmente
@ Semestraimente
@ Anualmente

@ Nazo se aplica

Fonte: Dados da pesquisa, 2025

Verifica-se no Grafico 9 que a grande maioria das empresas (75%) indicou que utiliza
tecnologias baseadas em Inteligéncia Artificial diariamente. Esse dado demonstra que a IA ja
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estd amplamente incorporada a rotina operacional do setor de assisténcia veicular. Essa
frequéncia elevada de uso sugere que as ferramentas de IA adotadas sdo praticas, acessiveis e
essenciais para o funcionamento cotidiano.

Por outro lado, apenas 5% das empresas utilizam IA semanalmente, e nenhuma relatou uso
mensal ou semestral. Isso indica que, entre aquelas que utilizam [A, o uso ¢ intensivo e
continuo, e ndo esporadico ou eventual.

10% das empresas afirmaram utilizar [A anualmente, o que pode estar relacionado a solucdes
aplicadas em ag¢des especificas, como planejamento estratégico, auditorias ou campanhas
automatizadas.

Ja os 10% que indicaram “ndo se aplica” correspondem a parcela de empresas que ainda nao
fazem uso de nenhuma tecnologia com IA.

Grafico 10 — Beneficios do Uso de Inteligéncia Artificial

Reducgéo de custos operacionais 14 (70%)
Aumento da eficiéncia dos aten... 14 (70%)
Agilidade no suporte ao cliente 14 (70%)
Melhoria na experiéncia do clie... 12 (60%)
Otimizagéo de rotas e desloca... 12 (60%)
Melhoria na tomada de decisbes 15 (75%)
Deteccédo de falhas 11 (55%)
Detecgao de fraudes 9 (45%)
Facilitagdo da analise de dados 9 (45%)
Avaliacao de riscos 5 (25%)
Diferencial competitivo 7 (35%)
N&o se aplica 1(5%)

0 5 10 15

Fonte: Dados da pesquisa, 2025

Analisando o Grafico 10, percebe-se que a principal vantagem apontada pelas empresas com
relagdo ao uso da Inteligéncia Artificial ¢ a melhoria na tomada de decisdes, com 75% das
respostas. Isso indica que a A tem contribuido — ou tem potencial para contribuir — com a
analise de dados, previsibilidade e assertividade nas escolhas estratégicas e operacionais do
setor.

Logo atrés, trés beneficios aparecem empatados com 70% das respostas: reducdo de custos
operacionais, aumento da eficiéncia dos atendimentos e agilidade no suporte ao cliente. Esses
dados evidenciam que as empresas percebem a IA como uma aliada direta da produtividade e
da economia.

Com 60% de adesao, destacam-se também: melhoria na experiéncia do cliente e otimizagao de
rotas e deslocamentos. Esses pontos refletem o impacto da IA na qualidade do servigo prestado.

Outros beneficios citados incluem: detec¢do de falhas (55%), detec¢do de fraudes (45%),
facilitacdo da andlise de dados (45%), diferencial competitivo (35%) e avaliacdo de riscos
(25%). Esses dados mostram que fungdes mais técnicas e estratégicas da IA vém ganhando
espaco, embora ainda com menor adesdo. Isso pode indicar o inicio de um movimento rumo a
maturidade digital mais avangada no setor.
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Por fim, apenas 5% das empresas declararam que nenhum dos beneficios se aplica, o que
reforga a existéncia de um pequeno grupo ainda distante dos resultados concretos com a IA.

Grafico 11 — Desafios para a Implantagao de Inteligéncia Artificial

Falta de conhecimento técnico... 12 (60%)

Desconhecimento sobre o pote... 10 (50%)
Custos Operacionais 6 (30%)
Cultura organizacional conserv...

Resisténcia a mudanga por par...

Dificuldades de integragéo com... 5 (25%)

Dificuldade em encontrar parce... 5 (25%)

0,0 25 5,0 7.5 10,0 12,5

Fonte: Dados da pesquisa, 2025

Os resultados apresentados no Grafico 11 apontam que o maior desafio identificado pelas
empresas ¢ a falta de conhecimento técnico interno, apontado por 60% dos respondentes. Isso
evidencia uma lacuna importante na capacitacdo interna das organizacdes, o que dificulta a
compreensao, ado¢ao e manutencio de solu¢des baseadas em Inteligéncia Artificial. Esse fator
pode ser um dos principais gargalos para o avango tecnologico mais robusto no setor.

Em seguida, 50% das empresas também mencionaram desconhecimento sobre o potencial da
IA no setor, o que mostra que, além da caréncia técnica, ainda ha falhas na compreensao
estratégica da tecnologia.

Outros obstaculos de destaque sdo: resisténcia a mudanca por parte dos colaboradores (45%) e
cultura organizacional conservadora (40%).

Embora aparecam com menor frequéncia, custos operacionais (30%), dificuldade de integragdo
com sistemas ja existentes (25%) e dificuldade em encontrar parceiros ou fornecedores
tecnologicos adequados (25%) também sdo desafios relevantes. Esses fatores estdo
relacionados a infraestrutura, orgcamento e apoio externo.

Grafico 12 — Limitagdes para a Implantagdo de Inteligéncia Artificial

Alto custo de aquisi¢do e
manutencao das tecnologias
Falta de incentivos ou linhas de
crédito especificas para inovagao

10 (50%)

7 (35%)

Gastos prioritarios direcionados a
outras areas do negacio
Infraestrutura tecnoldgica
inadequada

11 (55%)
8 (40%)

Questdes regulatérias ou legais 3(15%)

Preocupagdes com a substituicdo
de méo de obra por automacéo

0,0 2,5 50 75 10,0 12,5

3(15%)

Fonte: Dados da pesquisa, 2025
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Conforme ilustrado pelo Grafico 12, as limitagdes mais recorrentes apontadas pelas empresas
sdo de ordem financeira e estrutural. A principal delas ¢ o fato de que 55% das empresas tém
gastos prioritarios direcionados a outras areas do negocio, o que revela uma priorizagdo
or¢amentaria que muitas vezes deixa a inovagdo tecnoldgica em segundo plano, especialmente
em contextos de recursos limitados.

Além disso, 50% das empresas apontaram o alto custo de aquisi¢do e manutencdo das
tecnologias como barreira a adogao da IA.

Outros pontos relevantes incluem: infraestrutura tecnolégica inadequada (40%) e falta de
incentivos ou linhas de crédito especificas para inovacao (35%).

As limitagcdes menos citadas foram: questdes regulatorias ou legais (15%) e preocupagdes com
a substituicdo de mao de obra por automagao (15%) — indicando que, no contexto atual, as

restrigoes legais e o impacto social ainda ndo sao vistos como barreiras significativas por grande
parte dos gestores do setor.

Grafico 13 — Impacto da Inteligéncia Artificial na Eficiéncia Operacional

15

12 (60%)
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1 (5%) 3 (15%)

2 (10%) 2 (10%)

Fonte: Dados da pesquisa, 2025

Os resultados apresentados no Grafico 13 apontam uma percepcao amplamente positiva sobre
o impacto da Inteligéncia Artificial na eficiéncia operacional das empresas do setor de
assisténcia veicular. A maior parte dos respondentes (60%) atribuiu nota 5, ou seja, o impacto
maximo. Isso demonstra que a [A € vista como uma ferramenta altamente transformadora.

Somando os que atribuiram notas 4 (10%) e 5 (60%), temos 70% das empresas que reconhecem
fortemente o valor da IA nesse aspecto. Apenas 5% deram nota 1, o que mostra que a resisténcia
ou ceticismo € muito pontual.

Os 15% que atribuiram nota 3 e os 10% que deram nota 2 podem representar empresas que

ainda estdo em fase inicial de implementagao, ou que ndo conseguiram explorar todo o potencial
da tecnologia, seja por limitagdes técnicas, estruturais ou estratégicas.
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Grafico 14 — Inteligéncia Artificial como Diferencial Competitivo no Setor

® Sim
® Nao
) Talvez

Fonte: Dados da pesquisa, 2025

O Grafico 14 demonstra um forte consenso entre as empresas em relagdo ao papel estratégico
da Inteligéncia Artificial: 90% dos respondentes acreditam que a IA representa um diferencial
competitivo no setor. Esse dado confirma que a maioria das organizagdes compreende o
potencial da tecnologia ndo apenas como uma ferramenta de apoio operacional, mas como um
fator decisivo para se destacar no mercado.

Apenas 10% dos participantes responderam “talvez”, o que sugere alguma incerteza ou falta de
clareza quanto ao real impacto competitivo da A — possivelmente por ainda estarem em fase
inicial de adoc¢do ou por ndo terem resultados mensuraveis até o momento. Nenhuma empresa
respondeu “ndo”, o que reforga o nivel de confianca da amostra na relevancia estratégica da IA.

Grafico 15 — Inteligéncia Artificial como Prioridade Estratégica no Setor

® Sim

® Nao
Depende da estrutura e porte da
empresa

Fonte: Dados da Pesquisa, 2025

O Griéfico 15 indica que a maioria das empresas (60%) acredita que a adogdo de Inteligéncia
Artificial deve, sim, ser tratada como uma prioridade estratégica no setor. Esse resultado
reafirma a percepg¢ao de que a IA vai além de uma tendéncia tecnoldgica, sendo entendida como
uma ferramenta essencial para o fortalecimento competitivo, a eficiéncia operacional e a
inovagao nos servigos prestados.

Além disso, 25% dos respondentes apontaram que a prioridade da adog¢ao depende da estrutura

e porte da empresa, o que sugere um entendimento realista sobre as diferencas de capacidade
entre micro, pequenas e grandes empresas.
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Por fim, 15% responderam que a IA ndo deveria ser uma prioridade estratégica, possivelmente
refletindo contextos empresariais mais conservadores, limitados financeiramente ou ainda
distantes da cultura da inovacao.

Grafico 16 — Preparacdo do Setor para a Inteligéncia Artificial em Larga Escala

® Sim
® Nao
Talvez

Fonte: Dados da pesquisa, 2025

O Grafico 16 evidencia que a maioria dos participantes (55%) acredita que o setor ja esta
preparado para a adogdo em larga escala da IA indicando uma percep¢do positiva sobre o
avanco tecnoldgico e a capacidade atual das empresas para integrar essas solugcdes em suas
rotinas. Isso ¢ um sinal encorajador de que, apesar dos desafios e limitacdes ja discutidos, ha
uma base estruturada e um ambiente minimamente favoravel para o crescimento da IA no setor.

No entanto, 30% das empresas responderam “talvez”, sinalizando incerteza quanto a
maturidade geral do setor. Essa percep¢ao pode estar relacionada a fatores como desigualdade
de recursos entre empresas, caréncia de capacitagdo técnica e auséncia de padronizacdo
tecnologica.

Apenas 15% consideram que o setor ndo esta preparado, reforcando que ainda existem barreiras
concretas, especialmente entre empresas de menor porte ou com perfis mais conservadores.

Analise Cruzada entre os Resultados da Pesquisa e a Fundamentag¢ao Tedrica

A fundamentacao tedrica posiciona a [A como uma for¢a motriz da inovagao e transformagao
digital, com crescente adogdo global e no Brasil, impulsionando a otimiza¢do de processos, a
eficiéncia operacional e a competitividade (Fosso Wamba et al., 2024; Jovanovi¢ e Campbell,
2022). Em consondncia com essa perspectiva teorica, os resultados da pesquisa de campo
revelam uma alta taxa de adesdo a tecnologia no setor de assisténcia veicular, com 80% das
empresas ja utilizando alguma solugdo baseada em IA. Adicionalmente, 15% estdo em fase de
estudo ou implementacdao, confirmando que a IA ¢ uma realidade pratica e em expansao,
alinhada a tendéncia teorica de seu crescimento e relevancia estratégica (Ministério da Ciéncia,
Tecnologia e Inovagdes, 2024).

No que tange aos beneficios da IA, a teoria aponta para o aumento da eficiéncia operacional, a
reducdo de custos ¢ a melhoria na tomada de decisdes devido a automacgao e processamento de
dados (Forbes, 2024; Fosso Wamba et al., 2024). A anélise preditiva e algoritmos avancados
sao destacados como contribuigdes para uma Gestdo mais estratégica (Chen et al., 2024; Yang
et al., 2023). Os resultados da pesquisa validam fortemente essa visdo. 70% das empresas
destacaram o aumento da eficiéncia dos atendimentos e a reducao de custos operacionais como
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beneficios principais. A melhoria na tomada de decisdes foi citada por 75% dos respondentes,
refletindo a ideia teorica de que a IA facilita decisdes mais informadas (Chen et al., 2024). A
otimizag¢do de rotas e deslocamentos, intrinsecamente ligada a otimizagao logistica discutida na
teoria (Bai et al., 2021; Nozari et al., 2025; Ballou, 2004), também foi apontada como beneficio
por 60% das empresas.

A teoria da estratégia competitiva (Porter, 1998) sugere que a adocao de IA pode proporcionar
um diferencial competitivo significativo (Fosso Wamba et al., 2024). Os dados da pesquisa de
campo comprovam massivamente essa premissa: 90% dos respondentes acreditam que a [A
representa um diferencial competitivo no setor. Essa percep¢ao valida o argumento tedrico de
que a agilidade na resposta, a otimizagao de operagdes e a melhoria da experiéncia do cliente —
potencializadas pela IA — sdo cruciais para a diferenciagdo no mercado. O fato de 60% das
empresas considerarem a adog¢do de IA uma prioridade estratégica reforga a importancia
percebida dessa tecnologia para o futuro do setor.

Em relagdo as aplicacdes especificas, a fundamentagao tedrica aborda a roteirizagdo inteligente
(VRP) (Baietal., 2021) e anélise preditiva (Chen et al., 2024; Yang et al., 2023) como exemplos
de uso potencial da IA. Os resultados da pesquisa indicam que, embora ferramentas de IA mais
acessiveis e difundidas, como navegacdo/mapas (95%), planilhas (70%) e pagamentos
eletronicos (70%), sejam amplamente utilizadas, solu¢des mais avangadas como roteirizacao
inteligente (20%) e analise preditiva (10%) ainda apresentam baixa adesdo. Isso sugere que o
setor, apesar da alta adogdo geral, estd em um estagio inicial na exploragdo do potencial
estratégico e complexo da IA, como discutido teoricamente (Bai et al., 2021; Chen et al., 2024).

Os desafios e limitacdes para a implementacdo da IA identificados na pesquisa também se
alinham com as barreiras tedricas (Fosso Wamba et al., 2024; Jovanovi¢ e Campbell, 2022).
A falta de conhecimento técnico interno (60%), os gastos prioritarios direcionados a outras
areas (55%) e o alto custo de aquisicdo e manutengdo (50%) sdo percebidos como os principais
obstaculos, ecoando as preocupagdes tedricas com investimento, novas habilidades e
infraestrutura (Fosso Wamba et al., 2024; Nozari et al., 2025). A resisténcia a mudanga (45%) e
a cultura organizacional conservadora (40%) também foram destacadas nos resultados,
corroborando a mengao teodrica sobre barreiras organizacionais (Fosso Wamba et al., 2024).
Limita¢des como infraestrutura tecnoldgica inadequada (40%) também refletem preocupacdes
tedricas com a integracdo a sistemas legados e complexidade (Fosso Wamba et al., 2024).

CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo analisar o impacto da Inteligéncia Artificial (IA) na Gestao da
assisténcia veicular, destacando seu papel na otimizacao de processos, na melhoria da eficiéncia
operacional e como diferencial competitivo para empresas do setor. Para tanto, buscou-se
identificar as principais aplica¢des da IA nesse segmento, avaliar seus beneficios, reconhecer
os desafios enfrentados na sua implementacdao e compreender suas limitagdes.

A pesquisa foi conduzida com base em uma abordagem quantitativa e qualitativa, por meio da
aplicacdo de um questionario estruturado via Google Forms. A coleta de dados ocorreu no
primeiro semestre de 2025, contemplando um total de 20 empresas brasileiras atuantes no setor
de assisténcia veicular, o que proporcionou uma amostra significativa e representativa para a
andlise proposta.

Os resultados obtidos permitiram responder satisfatoriamente as questdes-problema delineadas:
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a. Quais sdo as principais aplicagdes da Inteligéncia Artificial no setor de assisténcia
veicular?

b. Como a implementacdo da IA pode contribuir para a eficiéncia operacional na
assisténcia veicular?

c. Quais sao os desafios e barreiras enfrentados pelas empresas na implementacao da
Inteligéncia Artificial no setor de assisténcia veicular?

d. Quais sdo os beneficios da implementa¢do da IA em organizag¢des do setor de assisténcia
veicular?

A pesquisa revelou um cendrio de crescente adogao da Inteligéncia Artificial entre as empresas
do setor de assisténcia veicular, sendo que 75% dos respondentes afirmaram utilizar essas
tecnologias diariamente. As aplicagdes mais recorrentes ainda se concentram em solugdes
acessiveis, como mapas inteligentes, planilhas eletronicas e ferramentas de pagamento digital,
indicando uma adogao pratica e adaptada as necessidades imediatas do setor. Tecnologias mais
sofisticadas, como analise preditiva e roteirizagcdo inteligente, foram citadas por uma parcela
menor das empresas, o que demonstra que ainda ha um caminho a ser percorrido no
aproveitamento integral do potencial da IA.

Nesse contexto de constante evolugdo, ¢ importante destacar que a Inteligéncia Artificial
Generativa — ramo emergente da A que permite a criacdo autonoma de textos, imagens,
codigos e outros contetidos — ainda estd em seus estagios iniciais de aplicagdo no ambiente
corporativo. Pode-se afirmar que estamos apenas no “inicio do principio” dessa tecnologia, cuja
capacidade disruptiva tem o potencial de transformar profundamente os modelos de Gestao e
operacdo das empresas. Acompanha-la de forma estratégica sera essencial para identificar
oportunidades futuras e preparar as organizagdes para um cendrio de crescente automagao e
criatividade algoritmica.

No que diz respeito aos beneficios percebidos, 75% das empresas destacaram a melhoria na
tomada de decisdes como um dos principais ganhos trazidos pela IA. Outros impactos
amplamente mencionados foram o aumento da eficiéncia dos atendimentos (70%), a agilidade
no suporte ao cliente (70%) e a reducdo de custos operacionais (70%). Também se destacaram
beneficios como a melhoria na experiéncia do cliente (60%) e a otimizagdo de rotas e
deslocamentos (60%). Esses dados evidenciam que, mesmo com o uso majoritariamente de
ferramentas mais simples, a [A ja promove avancos significativos na Gestao e na operagao das
empresas do setor.

Apesar dos avangos observados, a pesquisa também apontou desafios e limitagdes relevantes
para a ampliagdo do uso da IA incluindo a falta de conhecimento técnico interno, infraestrutura
tecnologica inadequada e restrigdes orgamentarias. Além disso, questdes como a resisténcia a
mudanca e a dificuldade de integragdo entre novas solucdes € os sistemas ja existentes também
foram mencionadas. Esses obstaculos reforcam a necessidade de investimentos ndo apenas em
tecnologia, mas também em capacitagdo profissional e planejamento estratégico para que a [A
seja implementada de forma eficaz e sustentavel.

Este trabalho proporcionou ao autor, que esta inserido no setor de assisténcia veicular, uma
compreensdao aprofundada sobre a aplicagdo pratica da Inteligéncia Artificial no contexto
empresarial, em especial nesse setor. A experiéncia permitiu ndo apenas o desenvolvimento
académico, mas também uma visdo mais estratégica e critica sobre os desafios de inovagao
tecnoldgica enfrentados pelas organizagdes. Para o setor, os resultados da pesquisa contribuem
com informagdes relevantes que podem orientar decisdes gerenciais, servir de base para o
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planejamento estratégico e estimular a adog¢do de tecnologias emergentes com maior
consciéncia dos seus impactos e requisitos.

Como sugestdo para estudos futuros, recomenda-se aprofundar a investigacdo sobre os
impactos de ferramentas especificas de 1A, como algoritmos de aprendizado de maquina e
sistemas preditivos, em areas operacionais distintas das empresas de assisténcia veicular. Além
disso, seria pertinente explorar comparagdes com outros setores de servicos para identificar
boas praticas e oportunidades de transferéncia de tecnologias.

Por fim, conclui-se que, apesar dos desafios, a Inteligéncia Artificial representa uma
oportunidade concreta de transformacgao para o setor de assisténcia veicular, com potencial
significativo de gerar ganhos em produtividade, competitividade e qualidade no atendimento
ao cliente. A continuidade dos investimentos e o alinhamento estratégico entre tecnologia,
pessoas e processos serdo fatores determinantes para o sucesso dessa jornada de inovagao.
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