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Inteligéncia Artificial Aplicada na Gestdo de Relacionamento
com Clientes como Suporte a Tomada de decisdo
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Resumo: A transformacdo digital tem promovido mudancas significativas no ambiente
organizacional, exigindo das empresas maior capacidade analitica e decisOes estratégicas
fundamentadas em dados. Nesse contexto, a Inteligéncia Artificial (1A) destaca-se como uma
ferramenta capaz de otimizar processos e ampliar a analise de informac@es. Paralelamente, os
sistemas de Customer Relationship Management (CRM) assumem papel estratégico na gestao
do relacionamento com clientes, permitindo o armazenamento e a organizacdo de dados
comerciais. Este estudo teve como objetivo principal analisar, com base na literatura
cientifica, de que maneira a integracdo da inteligéncia artificial aos sistemas de CRM
contribui para a tomada de decisGes estratégicas em micro e pequenas empresas, buscando
identificar as principais aplicacGes dessas ferramentas, compreender sua contribuicdo para o
processo decisorio e avaliar seus impactos na gestdo organizacional. A pesquisa caracteriza-
se como aplicada, de abordagem qualitativa e com procedimento técnico de revisao
bibliografica, fundamentada em livros e artigos cientificos sobre inteligéncia artificial, gestdo
estratégica e CRM. Os resultados indicam que a integracdo entre 1A e CRM potencializa a
anélise de dados, a segmentacdo de clientes, a previsdo de comportamento e 0 apoio a
formulacdo de estratégias. Entretanto, identificam-se desafios relacionados a custos,
capacitacao técnica e alinhamento organizacional. Conclui-se que a adogdo integrada dessas
tecnologias pode representar um diferencial competitivo relevante para micro e pequenas
empresas, ao favorecer decisdes mais precisas, orientadas por dados e alinhadas as demandas
do ambiente organizacional contemporaneo.
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Artificial Intelligence Applied to Customer
Relationship Management as a Support for Decision Making

Abstract: Digital transformation has brought about significant changes in the organizational
environment, demanding greater analytical capacity and data-driven strategic decisions from
companies. In this context, Artificial Intelligence (Al) stands out as a tool capable of optimizing
processes and expanding Information analysis. Simultaneously, Customer Relationship
Management (CRM) systems assume a strategic role in managing customer relationships,
allowing for the storage and organization of commercial data. This study aimed to analyze,
based on scientific literature, how the integration of artificial intelligence into CRM systems
contributes to strategic decision-making in micro and small enterprises, seeking to identify the
main applications of these tools, understand their contribution to the decision-making
process, and evaluate their impacts on organizational management. The research is
characterized as applied, with a qualitative approach and a bibliographic review technical
procedure, based on books and scientific articles on artificial intelligence, strategic
management, and CRM. The results indicate that the integration between Al and CRM
enhances data analysis, customer segmentation, behavior prediction, and support for strategy
formulation. However, challenges related to costs, technical training, and organizational
alignment are identified. In conclusion, the integrated adoption of these technologies can
represent a significant competitive advantage for micro and small businesses, by promoting
more accurate, data-driven decisions aligned with the demands of the contemporary
organizational environment.

Keywords: Artificial Intelligence; CRM; Analytics; Marketing.

Introducgéo

A evolucdo digital tem provocado mudancas significativas nas diversas areas de estudo
e atuacdo profissional, especialmente no ambiente organizacional, onde as empresas sdo
constantemente desafiadas a desenvolver maior capacidade analitica, agilidade estratégica e
processos decisorios baseados em dados. Nesse cenério, a Inteligéncia Artificial (1A)
destaca-se como uma das tecnologias mais relevantes da atualidade, sendo utilizada em
diferentes contextos empresariais para otimizar processos, ampliar a capacidade de analise de
dados e apoiar a tomada de decisdes gerenciais (Davenport et al., 2020; Dwivedi et al., 2021).
De acordo com Russell e Norvig (2016), a inteligéncia artificial envolve o
desenvolvimento de sistemas capazes de simular processos cognitivos humanos e agir de

maneira racional com base na analise de dados e na interacdo com o ambiente. No contexto
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organizacional, essas capacidades possibilitam a automatizacdo de tarefas analiticas e a
geracdo de informagdes estratégicas que auxiliam gestores no planejamento e na tomada de
decisoes.

Na area da gestdo e do marketing, a utilizacdo da 1A tem sido ampliada para analisar
grandes volumes de dados, identificar padrdes de comportamento e produzir previsdes
capazes de apoiar a definicdo de estratégias organizacionais. Conforme apontam Davenport et
al. (2021), a incorporagdo da inteligéncia artificial nas estratégias empresariais contribui para
analises mais precisas, personalizacdo de servicos e melhoria do relacionamento com clientes.
Paralelamente, os sistemas de Gestdo de Relacionamento com o Cliente (Customer
Relationship Management - CRM) desempenham papel fundamental na administracdo do
relacionamento com os consumidores, permitindo o armazenamento, organizacdo e andlise
estruturada de dados comerciais. Quando integrados a ferramentas de inteligéncia artificial, os
sistemas de CRM ampliam sua capacidade de segmentacdo de clientes, previsdo de
comportamento de consumo e geracdo de insights estratégicos, contribuindo para maior
eficiéncia na gestdo organizacional. (Payne; Frow, 2005; Rahman et al., 2023)

Entretanto, apesar da crescente utilizacdo dessas tecnologias em grandes organizacdes,
micro e pequenas empresas ainda apresentam resisténcia em sua adogdo, principalmente em
razdo de desafios relacionados aos custos de implementacdo, a necessidade de capacitacdo
técnica e ao alinhamento estratégico das ferramentas tecnoldgicas com a realidade
organizacional. Considerando a relevancia econémica das micro e pequenas empresas para o
desenvolvimento econémico e social, torna-se importante compreender como essas tecnologias
podem contribuir para o processo de tomada de decisdes (Dwivedi et al., 2021; Davenport et
al., 2020).

Nesse sentido, embora a literatura apresente avancos significativos tanto no estudo da
inteligéncia artificial (I1A) aplicada a gestdo quanto na utilizacdo de sistemas de CRM nas
organizagdes, observa-se que ainda séo limitadas as abordagens que investigam, de forma
integrada, a implementacédo da inteligéncia artificial (IA) aos dados de CRM com o foco de
apoio a tomada de decisdo com base em dados coletados de micro e pequenas empresas. Essa
limitagdo evidencia uma lacuna no campo de estudo, especialmente no que se refere a
compreensdo dos impactos quando realizados em um contexto organizacional de menor porte.
Portanto, o objetivo deste estudo é analisar, com base na literatura cientifica, de que

maneira a incorporacao da inteligéncia artificial aos sistemas de CRM pode auxiliar na tomada
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de decisbes estratégicas em micro e pequenas empresas comerciais. Ademais, busca-se
identificar os principais conceitos, vantagens e desafios associados a implementacdo dessas

tecnologias no contexto organizacional.

Referencial Teorico

Administracdo e Tomada de Deciséo nas Organizag0es

A administracdo pode ser compreendida como o processo de planejar, organizar, dirigir
e controlar os recursos de uma organizacdo, com o objetivo de alcancar metas e resultados
previamente estabelecidos (Chiavenato, 2014). Nessa abordagem, a gestdo envolve a
coordenacdo de recursos humanos, financeiros, materiais e informacionais, buscando garantir
eficiéncia operacional e competitividade no ambiente empresarial. De acordo com Chiavenato
(2014), a administracdo consiste em um conjunto de principios e praticas voltados a conducéo
das organizacdes, permitindo que estas se adaptem as mudancas e demandas do ambiente em
que estdo inseridas.

Entre as diversas funcbes da administracdo, a tomada de decisdo destaca-se como um
dos elementos centrais para o funcionamento das organizacdes. Conforme Maximiano (2017),
administrar implica, em grande medida, decidir continuamente sobre a utilizacdo dos recursos
disponiveis, a definicdo de estratégias e a resolucdo de problemas organizacionais.
Consequentemente, 0 processo decisorio esta presente em todos os niveis da organizacéo,
abrangendo desde decisdes operacionais do cotidiano até decisdes estratégicas que influenciam
diretamente o desempenho e o posicionamento da empresa no mercado (Simon, 1970).

Segundo Robbins e Coulter (2018), o processo de tomada de decisdo envolve etapas
como a identificacdo de problemas ou oportunidades, a coleta e analise de informac6es
relevantes, a avaliagdo de alternativas e a escolha da solugdo considerada mais adequada para
determinado contexto organizacional. Sob essa perspectiva, a qualidade das decisdes gerenciais
esta diretamente relacionada a disponibilidade, confiabilidade e interpretacdo das informacdes
utilizadas pelos gestores (Simon, 1970; Davenport et al., 2020).

Diante dessa abordagem, Herbert Simon (1970) destaca que o processo decisorio nas
organizagdes ocorre frequentemente em condicdes de racionalidade limitada, nas quais 0s
gestores precisam tomar decisdes com base em informagdes incompletas e sob restricGes de

tempo e capacidade cognitiva. Assim, a busca por mecanismos que auxiliem na coleta,
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organizacdo e analise de informacdes torna-se fundamental para reduzir incertezas e melhorar
a qualidade das decisGes organizacionais (Simon, 1970).

Considerando o cenario das micro e pequenas empresas, esse desafio tende a ser ainda
mais evidente, uma vez que 0s gestores frequentemente acumulam multiplas fungdes
administrativas e operacionais. Desse modo, muitas decisGes sdo tomadas com base em
experiéncias préaticas e informacdes limitadas, o que pode aumentar o nivel de incerteza no
processo gerencial (SEBRAE, 2020).

Diante desse cenario, toma-se cada vez mais relevante o uso de ferramentas e sistemas
de apoio a gestdo que possibilitem a coleta, organizacdo e analise de dados organizacionais. O
acesso a informacdes estruturadas e analises mais precisas permite que os gestores reduzam
incertezas e tomem decisbes mais fundamentadas, contribuindo para o desempenho e a
sustentabilidade das organizacGes. Nessa abordagem, o avanco das tecnologias digitais tem
ampliado as possibilidades de utilizacdo de sistemas inteligentes capazes de apoiar 0 processo

decisério nas empresas. (Davenport et al., 2020; Dwivedi et al., 2021).

Evolucdo da Administracao

A Administracdo, enquanto campo de estudo, passou por diversas transformacdes ao
longo do tempo, acompanhando as mudangas econdmicas, sociais e tecnologicas da sociedade.
Inicialmente voltada para a eficiéncia operacional e o controle dos processos produtivos, a area
evoluiu para incorporar aspectos humanos, estratégicos e, mais recentemente, tecnoldgicos,
refletindo diretamente na forma como as organiza¢cdes conduzem a tomada de deciséo
(Chiavenato, 2014).

Os primeiros estudos sistematizados da Administracdo surgiram no inicio do século XX,
com a chamada Administracdo Cientifica, desenvolvida por Frederick Winslow Taylor. Essa
abordagem tinha como principal objetivo aumentar a eficiéncia produtiva por meio da
racionalizacdo do trabalho, utilizando métodos cientificos para analisar e padronizar tarefas.
Dentro dessa légica, a tomada de decisdo era centralizada e baseada em critérios técnicos e
operacionais, com pouca ou nenhuma consideracdo pelos aspectos humanos envolvidos no
processo produtivo (Chiavenato, 2014).

Em paralelo, Henri Fayol contribuiu com a Teoria Classica da Administragdo,
ampliando a viséo organizacional ao propor fun¢des administrativas como planejar, organizar,

dirigir e controlar. Essa abordagem trouxe uma perspectiva mais estruturada da gestdo,
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destacando a importancia da coordenacdo e da hierarquia organizacional. Ainda assim, a
tomada de decisdo permanecia concentrada nos niveis superiores da organizacéo, reforcando
um modelo verticalizado de gestdo (Maximiano, 2012).

A partir da década de 1930, com os estudos de Elton Mayo e a Escola das RelacGes
Humanas, houve uma mudanca significativa no foco da Administracdo. Passou-se a reconhecer
a importancia dos fatores psicoldgicos e sociais no ambiente de trabalho, evidenciando que a
produtividade ndo dependia apenas de aspectos técnicos, mas também da motivacdo, satisfacdo
e interacdo entre os colaboradores. Nesse cenario, a tomada de decisdo comecgou a considerar
varidveis humanas, tornando-se mais complexa e menos mecanicista (Robbins; Judge; Sobral,
2010).

Posteriormente, surgiram as abordagens sistémica e contingencial, que ampliaram ainda
mais a compreensdo das organizacdes. A Teoria Sisttmica passou a enxergar a organizacao
como um conjunto de partes interdependentes que interagem entre si e com 0 ambiente externo.
Ja a Teoria Contingencial defendeu que ndo existe uma Unica forma ideal de gestdo, sendo
necessario adaptar as praticas administrativas de acordo com o contexto organizacional. Essas
perspectivas contribuiram para uma tomada de decisdo mais flexivel, dinAmica e alinhada as
variaveis do ambiente (Maximiano, 2012).

Com o avanco da globalizacdo e das tecnologias da informacéo, a Administragédo entrou
em uma nova fase, marcada pela valorizacdo da informacdo como recurso estratégico. Nesse
cenario, a tomada de deciséo passou a ser fortemente influenciada pela capacidade de coletar,
processar e interpretar dados. Ferramentas tecnolégicas comegaram a ser incorporadas ao
ambiente organizacional, permitindo analises mais precisas e rapidas, o que contribuiu para o
aumento da competitividade das empresas (Drucker, 1998).

Atualmente, no cenario da transformacdo digital, observa-se uma integracdo cada vez
maior entre Administracdo e tecnologia. O uso de sistemas de informagdo, analise de dados e,
mais recentemente, Inteligéncia Artificial, tem redefinido os processos decisorios nas
organizagdes (Davenport et al., 2017). A tomada de decisdo deixa de ser exclusivamente
baseada na experiéncia e intuicdo dos gestores e passa a ser orientada por dados, evidéncias e
modelos analiticos, conforme discutido por Idalberto Chiavenato (2014). No ambito dessa
discussdo, a incorporacdo da Inteligéncia Artificial amplia a capacidade analitica das
organizagdes, permitindo o processamento de grandes volumes de dados e a geracao de insights

estratégicos (Russell;Norvig, 2021). Esse novo paradigma exige dos profissionais de
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Administracdo ndo apenas conhecimento técnico, mas também capacidade de interpretar
informagdes complexas e utiliza-las de forma estratégica.

Em decorréncia disso, a evolugdo da Administracao evidencia uma transi¢do de modelos
tradicionais, centrados na eficiéncia operacional e no controle, para abordagens
contemporaneas baseadas em informacdo, flexibilidade e inovacdo, conforme discutido por
(Idalberto Chiavenato, 2014). Esse movimento cria um ambiente propicio para a incorporacéo
de tecnologias avancadas, como a Inteligéncia Artificial, no suporte a tomada de decisao
gerencial (Davenport; Harris, 2007). Assim, compreender essa trajetoria torna-se fundamental
para analisar o papel das novas ferramentas tecnoldgicas na gestdo organizacional,
especialmente no que se refere & utilizagdo de dados para a geracdo de valor e vantagem
competitiva, aspecto também relacionado a capacidade analitica ampliada proporcionada pela
IA (Russell; Norvig, 2021).

Evolugio da Inteligéncia Artificial

“A Inteligéncia Artificial (IA) ¢ um campo da ciéncia da computagdo que busca
desenvolver sistemas capazes de simular a inteligéncia humana, incluindo processos como
aprendizado, raciocinio e tomada de decisdo. Seu surgimento remonta a década de 1950,
periodo marcado por avancos teoricos significativos e pela formalizacdo do conceito durante a
Conferéncia de Dartmouth, em 1956, considerada o marco inicial da area.”(Russell; Norvig,
2016; Mccarthy et al., 1955).Nesse contexto, pesquisadores como Alan Turing ja discutiam a
possibilidade de maquinas apresentarem comportamento inteligente, propondo o chamado
“Teste de Turing”, que avalia a capacidade de uma maquina de imitar respostas humanas de
forma indistinguivel (Russell; Norvig, 2021).

Uma das conceituacdes que melhor descreve o que € a Inteligéncia Artificial foi
realizada por Rocha (2023, p. 140), a 1A é um sistema (software) que pode ser aplicado a uma
maquina (hardware), em que, por meio do processo de aprendizagem e resolucao de problemas,
simula atividades humanas. Associado a esse contexto, destaca-se 0 Machine Learning, que
consiste na capacidade dos sistemas de aprender a partir de dados e experiéncias, aprimorando
seu desempenho ao longo do tempo, geralmente com algum nivel de supervisao ou orientacao
humana (Russell; Norvig, 2016).

Nos anos seguintes, a IA passou por um periodo de grande entusiasmo, impulsionado

por expectativas otimistas quanto ao rapido desenvolvimento de sistemas inteligentes. Contudo,
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entre as décadas de 1970 e 1980, a area enfrentou momentos de estagnacédo, conhecidos como
invernos da IA. Esses periodos foram caracterizados pela redugdo de investimentos e pelo
descrédito cientifico, decorrentes da limitacdo tecnoldgica da época, especialmente no que se
refere a capacidade de processamento e armazenamento de dados (Haenlein; Kaplan, 2019).

A retomada do crescimento da Inteligéncia Artificial ocorreu a partir da década de 1990,
intensificando-se no século XXI com o avango das tecnologias digitais, 0 aumento exponencial
da disponibilidade de dados (Big Data) e o desenvolvimento de técnicas mais sofisticadas, como
0 aprendizado de maquina (machine learning) e o aprendizado profundo (deep learning). Esses
avangos permitiram que sistemas de 1A passassem a realizar tarefas complexas com maior
precisdo, ampliando significativamente suas aplicacdes em diversos setores da economia
(Davenport; Guha; Grewal; Bressgott, 2020).

No contexto organizacional, a Inteligéncia Artificial deixou de ser apenas uma proposta
tedrica para se consolidar como uma ferramenta estratégica. Empresas passaram a utiliza-la
para otimizar processos, reduzir custos e aprimorar a tomada de deciséo. A capacidade da 1A
de analisar grandes volumes de dados em tempo real possibilita a geracdo de insights mais
precisos, contribuindo para decisbes mais assertivas e fundamentadas. Considerando esse
contexto, a IA se insere como um elemento central na transformacéo digital das organizacdes,
impactando diretamente a forma como gestores planejam e executam suas estratégias (Dwivedi
etal., 2021).

Especificamente no que se refere a gestdo de relacionamento com o cliente (Customer
Relationship Management - CRM), a aplicagdo da Inteligéncia Artificial tem proporcionado
avancos significativos. A utilizacdo de algoritmos inteligentes permite a analise de padrdes de
comportamento dos consumidores, possibilitando a personalizacdo de produtos e servicos, além
da previsdo de demandas futuras. Desse modo, a IA contribui para o fortalecimento do
relacionamento com o cliente e para a criagdo de vantagens competitivas sustentaveis (Ganesan
etal., 2022).

Diante desse cenario, observa-se que a evolucao da Inteligéncia Artificial evidencia sua
transicdo de uma abordagem essencialmente tedrica para uma ferramenta pratica e
indispensavel no ambiente organizacional. Sua aplicagéo no suporte a analise de dados de CRM
reforca seu papel como elemento estratégico no processo de tomada de decisdo gerencial,
especialmente em micro e pequenas empresas que buscam maior eficiéncia e competitividade

em mercados cada vez mais dindmicos (Davenport et al., 2021; Rahman et al., 2023).
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Inteligéncia Artificial no Contexto Organizacional

A Inteligéncia Artificial (1A) tem se destacado como uma das principais tecnologias
associadas a transformacao digital nas organizacdes contemporaneas. De maneira geral, a 1A
pode ser compreendida como um conjunto de tecnologias capazes de processar grandes
volumes de dados, identificar padrbes e gerar previsdes ou recomendacdes que auxiliam na
execucdo de tarefas cognitivas anteriormente realizadas por seres humanos. Nessa linha de
raciocinio, a inteligéncia artificial amplia significativamente as possibilidades de utilizacéo
estratégica de dados no ambiente empresarial (Kotler, 2021, p.11).

Com o avanco das tecnologias digitais e o crescimento exponencial da geracdo de dados
nas organizacdes, a adocao de solucdes baseadas em inteligéncia artificial tornou-se cada vez
mais comum em diferentes setores da economia (Dwivedi et al., 2021). De acordo com
Davenport et al. (2020), ferramentas de 1A tém sido amplamente utilizadas pelas empresas para
aprimorar processos analiticos, automatizar atividades operacionais e apoiar gestores na
interpretacdo de informacoes relevantes para a tomada de decisao.

A partir dessa analise € possivel relatar que a inteligéncia artificial contribui para
ampliar a capacidade analitica das organizacGes, permitindo a anélise de grandes volumes de
dados de fonna mais rapida e precisa (Davenport, 2020). Dwivedi et al. (2021) aponta que 0
uso de IA nas empresas possibilita identificar padrées ocultos em bases de dados
organizacionais, gerar previsdes sobre tendéncias de mercado e apoiar processos decisorios em
diferentes niveis da gest&o.

De forma complementar, a aplicagdo da inteligéncia artificial tem possibilitado o
desenvolvimento de sistemas capazes de aprender continuamente a partir dos dados
disponiveis, melhorando progressivamente a qualidade das analises e recomendages
fornecidas as organizac@es. (Russell; Norvig, 2016). Conforme destacam Haenlein e Kaplan
(2021), essas tecnologias tém contribuido para transformar a forma como as empresas utilizam
informacdes estratégicas, permitindo decisdes mais ageis, baseadas em evidéncias e orientadas
por dados.

Entre as diversas aplicagdes organizacionais da inteligéncia artificial, destaca-se
também sua utilizacdo na analise de dados relacionados ao comportamento de clientes. A partir
da coleta e processamento de grandes volumes de informacdes, as empresas podem identificar
padrdes de consumo, preferéncias e tendéncias de mercado, permitindo uma compreensao mais

aprofundada do perfil dos consumidores. Nessa perspectiva, 0 uso da inteligéncia artificial
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contribui para o desenvolvimento de estratégias mais eficazes de relacionamento com clientes,
aspecto que tem sido amplamente explorado por meio de sistemas de Customer Relationship
Management (CRM). Portanto, torna-se relevante compreender como o CRM é utilizado nas
organizagdes como ferramenta de gestdo e apoio a tomada de decisdo (Payne; Frow, 2005;
Davenport et al., 2020).

Gestao do Relacionamento com o Cliente nas organizacoes

A Gestdo do Relacionamento com o Cliente, conhecida pela sigla CRM (Customer
Relationship Management), tem se consolidado como uma importante estratégia de gestdo
voltada para o fortalecimento das relagdes entre empresas e consumidores. De maneira geral, 0
CRM pode ser compreendido como um conjunto de praticas, processos e tecnologias utilizadas
pelas organizagOes para coletar, organizar e analisar informacdes sobre clientes, com o objetivo
de melhorar o relacionamento e aumentar o valor gerado ao longo do tempo (Payne; Frow,
2005; Kotler; Keller, 2012).

Segundo Payne e Frow (2017), o CRM envolve a integracdo de estratégias
organizacionais, processos de negdécios e sistemas tecnoldgicos voltados para a compreensao
do comportamento dos clientes e para o desenvolvimento de relacionamentos duradouros e
mutuamente benéficos. A partir dessa andlise, a gestdo do relacionamento com o cliente
ultrapassa a simples utilizacao de ferramentas tecnolégicas, sendo considerada uma abordagem
estratégica que orienta a forma como as organizag6es interagem com seu publico (Payne; Frow,
2017).

No contexto empresarial contemporaneo, caracterizado por alta competitividade e
crescente exigéncia dos consumidores, compreender as necessidades e preferéncias dos clientes
tornou-se um fator essencial para o sucesso organizacional. (Kotler et al., 2021, p.10). De acordo
com Buttle e Maklan (2019), os sistemas de CRM permitem que as empresas registrem e
analisem dados relacionados as interagdes com clientes, como histérico de compras,
preferéncias de consumo e registros de atendimento, possibilitando a geracdo de informacgoes
estratégicas para a gestao.

Outrossim, o0 CRM contribui para o desenvolvimento de estratégias mais eficazes de
marketing, vendas e atendimento ao cliente. Ao centralizar e organizar informacoes relevantes

sobre os consumidores, as organizagdes conseguem identificar padrdes de comportamento,
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segmentar clientes de maneira mais precisa e desenvolver acdes direcionadas as suas
necessidades especificas. Consequentemente, a utilizacdo de sistemas de CRM favorece a
melhoria da experiéncia do cliente e fortalece a fidelizac&o, aspectos que podem impactar
diretamente os resultados organizacionais (Buttle; Maklan, 2019; Payne; Frow, 2005; Kaotler;
Keller, 2012).

Com o avanco das tecnologias digitais e 0 aumento do volume de dados gerados pelas
interagOes entre empresas e consumidores, os sistemas de CRM passaram a desempenhar um
papel ainda mais relevante no processo de gestdo da informacdo nas organizacGes. Nesse
cendrio, a integracdo entre ferramentas de CRM e tecnologias analiticas avancadas tem
possibilitado uma analise mais aprofundada dos dados de clientes, ampliando o potencial
estratégico dessas informacdes para a tomada de decisdo gerencial. Dessa forma, toma-se
pertinente compreender como tecnologias emergentes, como a inteligéncia artificial, podem ser
utilizadas para potencializar a analise de dados provenientes dos sistemas de CRM (Davenport;
Harris, 2017; Dwivedi et al., 2021; Rahman et al., 2023).

Inteligéncia Artificial aplicada a analise de dados de CRM

O avanco das tecnologias digitais e 0 aumento significativo da geragdo de dados nas
organizacOes tém ampliado as possibilidades de utilizagdo da inteligéncia artificial na anélise
de informacdes estratégicas. No contexto da gestdo do relacionamento com o cliente, a
integracdo entre sistemas de Customer Relationship Management (CRM) e ferramentas de
inteligéncia artificial tem permitido que as organizagGes aprimorem a forma como coletam,
organizam e interpretam dados relacionados ao comportamento dos consumidores. (Davenport
et al., 2020)

Nessa direcdo, Davenport e Ronanki (2018, p. 3) afirmam que a inteligéncia artificial
pode ser aplicada “para automatizar processos, obter insights a partir de dados e engajar
clientes”, evidenciando seu papel estratégico no ambiente organizacional contemporaneo.

Os sistemas de CRM s&o responsaveis por armazenar grandes volumes de informacdes
provenientes das interac@es entre empresas e clientes, incluindo histoérico de compras, registros
de atendimento, preferéncias de consumo e dados provenientes de diferentes canais de
comunicagdo. A andlise adequada desses dados torna-se essencial para que as organizacGes

compreendam melhor o perfil de seus clientes e possam desenvolver estratégias mais eficazes
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de relacionamento e fidelizacdo (Buttle; Maklan, 2019; Payne; Frow, 2005; Chaffey; Ellis-
Chadwick, 2019).

Nesse contexto, a inteligéncia artificial tem se destacado como uma ferramenta capaz
de potencializar a analise de dados provenientes dos sistemas de CRM. Tecnologias como
aprendizado de maquina (machine learning) e analise preditiva permitem identificar padrdes de
comportamento dos consumidores, prever tendéncias de mercado e gerar insights estratégicos
que auxiliam gestores na tomada de decisfes organizacionais. De acordo com Ganesan (2022),
a aplicacdo de algoritmos de aprendizado de maquina em sistemas de CRM possibilita a
extracdo de informacdes relevantes a partir de grandes volumes de dados, contribuindo para o
desenvolvimento de estratégias empresariais mais orientadas por dados.

Além disso, estudos recentes apontam que a integracdo entre inteligéncia artificial e
sistemas de CRM feitos por Rahman e Khan (2023) podem contribuir significativamente para
0 aprimoramento do desempenho organizacional, os estudos destacam que sistemas de CRM
baseados em inteligéncia artificial possibilitam maior precisdo na analise do comportamento
dos clientes, favorecendo estratégias de retencdo, personalizacdo de servicos e melhoria da
experiéncia do consumidor.

De acordo com Khneyzer, Boustany e Dagher (2024), outro aspecto relevante refere-se
a capacidade da inteligéncia artificial de automatizar processos analiticos e apoiar decisdes
gerenciais em diferentes areas da organizacao, o uso de solucBes baseadas em inteligéncia
artificial no contexto do CRM permite que as empresas processem dados de clientes de maneira
mais répida e eficiente, gerando informagfes estratégicas que podem orientar acbes de
marketing, vendas e atendimento.

Dessa forma, observa-se que a utilizacdo da inteligéncia artificial na analise de dados
provenientes de sistemas de CRM representa uma importante oportunidade para que as
organiza¢fes ampliem sua capacidade analitica e desenvolvam estratégias mais eficazes de
relacionamento com clientes. Em funcgéo disso, compreender como essas tecnologias podem
apoiar o processo de andlise de dados e a tomada de decisdo gerencial torna-se fundamental
para organizacGes que buscam melhorar seu desempenho competitivo, especialmente no
contexto das micro e pequenas empresas comerciais (Davenport; Harris, 2017; Dwivedi et al.,
2021; Rahman et al., 2023)
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Metodologia

A presente pesquisa caracteriza-se como aplicada, pois tem como finalidade gerar
conhecimentos voltados a solucdo de problemas préaticos relacionados a tomada de deciséo
gerencial em micro e pequenas empresas, especialmente no que se refere a utilizacdo de
ferramentas de inteligéncia artificial integradas a sistemas de Customer Relationship
Management (CRM).

Quanto a abordagem, o estudo é caracterizado como qualitativo, quanto aos objetivos,
a pesquisa foi classificada como descritiva, uma vez que busca compreender e interpretar, a
partir da literatura existente, como a inteligéncia artificial pode contribuir para a anélise de
dados de CRM e para 0 apoio a tomada de decisdo nas organiza¢Ges. Com base nisso, Gil (2008)
afirma que a pesquisa qualitativa preocupa-se com a compreensdo e interpretacdo dos
fendmenos, sem a utilizagdo de métodos estatisticos. Complementando essa perspectiva,
Minayo (2014) destaca que esse tipo de abordagem permite uma anélise mais aprofundada dos
aspectos subjetivos e contextuais envolvidos no fenémeno estudado.

No que diz respeito aos procedimentos técnicos, a pesquisa é de natureza bibliogréafica,
sendo desenvolvida com base em materiais ja publicados, como livros e artigos cientificos. “A
pesquisa bibliogréfica é um apanhado geral sobre os principais trabalhos ja realizados,
revestidos de importancia, por serem capazes de fornecer dados atuais e relevantes relacionados
com o tema” (Lakatos et al., 2010, p. 158).

A coleta de dados foi realizada por meio da busca em bases de dados académicas, como
Google Scholar, periddicos cientificos e livros especializados nas areas de administracao,
tecnologia da informacéo e marketing. Foram priorizados estudos publicados entre os anos de
2020 e 2025, com o objetivo de garantir a atualidade e relevancia das informacdes,
especialmente no que se refere as aplicagdes recentes da inteligéncia artificial nas organizacdes.

Como critérios de selecdo, foram considerados trabalhos que abordam diretamente os
temas inteligéncia artificial, CRM e tomada de decisdo gerencial, com énfase em estudos que
analisam a integracdo entre essas ferramentas no contexto empresarial. Foram excluidos
materiais que ndo apresentavam relacdo direta com o tema proposto ou que ndo possuiam rigor
cientifico adequado.

A analise dos dados foi realizada por meio da analise de contetdo, permitindo a
identificacdo de padrdes, convergéncias e contribuicGes tedricas presentes nos estudos

selecionados. Segundo Laurence Bardin (2011), a analise de conteido consiste em um conjunto
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de técnicas sistematicas de interpretacdo de dados que possibilitam inferéncias a partir das
informagdes coletadas. Logo, buscou-se compreender como a literatura cientifica
aborda a utilizacdo da inteligéncia artificial aplicada aos sistemas de CRM e suas implicacGes

para o processo decisério nas organizacoes

Resultados

A andlise da literatura evidencia que a integracdo entre ferramentas de inteligéncia
artificial e sistemas de Customer Relationship Management (CRM) apresenta potencial
significativo para o aprimoramento do processo de tomada de decisdo gerencial nas

organizacdes, especialmente em micro e pequenas empresas.

“Por meio da aplicacdo da IA, setores que demandam muita informag@o, como
marketing, salde, servigos financeiros, educacdo e servigos profissionais,
poderiam se tomar simultaneamente mais valiosos e menos dispendiosos para a
sociedade. Os conselhos e recomendacdes que oferecem poderiam ser baseados
em dados, poderiam melhorar com o tempo e com mais dados, e poderiam ser
oferecidos com pouca ou nenhuma intervengdo humana” (Davenport, 2018,
p.59, tradugdo nossa).

Nesse contexto, Davenport et al. (2020) destacam que a utilizacdo da inteligéncia
artificial amplia a capacidade analitica das organizagdes, permitindo decisdes mais rapidas e
baseadas em dados. Essa perspectiva é reforcada por Dwivedi et al. (2021), ao apontarem que
a A possibilita a identificacdo de padrdes ocultos em grandes volumes de dados, contribuindo

para a geracdo de insights estratégicos mais precisos.

“O CRM ¢ a estratégia central de negocios que integra processos ¢ funcdes
internas, além de redes externas, para criar e entregar valor a clientes-alvo,
visando o lucro. Ele se baseia em dados de alta qualidade relacionados aos
clientes e é viabilizado pela tecnologia da informagdo” (Buttle, 2019, p.16,
traducdo nossa).

Quando aplicada especificamente aos sistemas de CRM, a inteligéncia artificial
potencializa a analise de dados de clientes, permitindo uma compreensdo mais aprofundada do
comportamento do consumidor. Rahman e Khan (2023) afirmam que sistemas de CRM
baseados em IA aumentam a precisdo na previsdo de comportamento, favorecendo estratégias
de retencgdo e personalizacdo. De forma complementar, Ganesan (2022) destaca que o uso de
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algoritmos de aprendizado de maquina possibilita a extracdo de informacdes relevantes a partir
de grandes bases de dados, ampliando o valor estratégico dessas informacdes.

Além disso, a literatura aponta que a integracdo entre 1A e CRM contribui para a
automatizacao de processos decisorios, tornando-os mais ageis e eficientes. Sob tal perspectiva,
Khneyzer, Boustany e Dagher (2024) ressaltam que o uso de solucdes baseadas em inteligéncia
artificial reduz o tempo necessario para analise de informag6es, impactando positivamente a
eficiéncia operacional das organizagoes.

Entretanto, apesar dos beneficios identificados, observa-se que a adocdo dessas
tecnologias ainda enfrenta desafios significativos, especialmente no contexto das micro e
pequenas empresas. Conforme evidenciado pelo SEBRAE (2020), limitagOes relacionadas a
custos de implementacdo, capacitacdo técnica e infraestrutura tecnolégica podem dificultar a
incorporacdo de solugdes mais avangadas.

Diante disso, percebe-se uma convergéncia na literatura quanto ao potencial estratégico
da inteligéncia artificial aplicada aos sistemas de CRM, ao mesmo tempo em que se evidenciam
barreiras préaticas a sua implementacgdo. Essa relacdo demonstra que os beneficios da tecnologia
ndo sdo automaticos, mas dependem do nivel de maturidade organizacional e da capacidade das
empresas em integrar essas ferramentas aos seus processos decisorios.

A andlise da literatura evidenciou uma limitacdo relevante no que se refere a
disponibilidade de estudos que abordem de forma integrada a aplicagéo da inteligéncia artificial
na analise de dados de CRM para apoio a tomada de decisdo em micro e pequenas empresas.
“Conforme apontam estudos recentes, a inteligéncia artificial ainda apresenta desafios
relacionados a sua aplicacao pratica em diferentes contextos organizacionais, especialmente em

cenarios especificos e menos explorados” (Dwivedi et al., 2021).

Concluséao

Portanto, a andlise dos estudos indica que a utilizacdo da inteligéncia artificial no
contexto de CRM pode contribuir significativamente para a melhoria da tomada de decisao
gerencial, ao possibilitar analises mais precisas, previsdes de comportamento e geracdo de
insights estratégicos. Contudo, para que esses beneficios sejam efetivamente alcancados, torna-
se necessario que as organizacdes, especialmente as micro e pequenas empresas, invistam em

planejamento, capacitacéo e alinhamento estratégico.
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O presente estudo analisou a utilizacdo de ferramentas de Inteligéncia Artificial como
apoio a analise de dados de Customer Relationship Management (CRM) no processo de tomada
de decisdo gerencial em micro e pequenas empresas comerciais. A partir da revisdo da literatura,
constatou-se que a incorporacdo de tecnologias baseadas em dados tem redefinido os processos
decisorios organizacionais, tornando-os mais analiticos, ageis e orientados por evidéncias.

Os resultados indicam que a Inteligéncia Artificial atua como um recurso estratégico
capaz de transformar grandes volumes de dados em informacdes relevantes para a gestdo. No
contexto do CRM, sua aplicacdo permite identificar padrdes de comportamento dos clientes,
antecipar tendéncias de consumo e desenvolver estratégias mais personalizadas, contribuindo
para decisdes gerenciais mais precisas e eficazes.

Adicionalmente, verificou-se que, mesmo diante de limitagfes estruturais, micro e
pequenas empresas podem se beneficiar da adocdo de solucBes baseadas em Inteligéncia
Artificial, especialmente em funcéo da crescente disponibilidade de ferramentas acessiveis e
escaldveis. Sob essa Otica, a integracao entre |A e CRM ndo apenas otimiza processos internos,
mas também fortalece o relacionamento com o cliente e amplia a competitividade
organizacional.

Por outro lado, a literatura evidencia desafios relevantes a implementacdo dessas
tecnologias, tais como a necessidade de capacitacdo gerencial, a qualidade das bases de dados
e a resisténcia a mudanca organizacional. Esses fatores indicam que os beneficios da
Inteligéncia Artificial ndo sdo automaticos, dependendo de planejamento estratégico e
alinhamento com a realidade organizacional.

Dessa forma, responde-se ao problema de pesquisa ao evidenciar que a integragéo entre
Inteligéncia Atrtificial e sistemas de CRM contribui de maneira significativa para a tomada de
decisdo gerencial, ao ampliar a capacidade analitica, favorecer a previsdo de comportamentos
e orientar o uso estratégico de dados nas organizagdes.

Por fim, recomenda-se a realizacdo de estudos empiricos que investiguem a aplicacdo
pratica dessas ferramentas em contextos organizacionais especificos, especialmente em micro e

pequenas empresas, a fim de validar e aprofundar os achados apresentados.
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