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RESUMO

A inteligéncia artificial tem impulsionado transformagdes significativas no setor
supermercadista, otimizando processos, aprimorando a experiéncia do consumidor e
fortalecendo a gestdo estratégica das empresas. Sua aplicagdo abrange desde a andlise
automatizada de dados para marketing até a gestdo de estoques e precificagdo dinamica,
reduzindo desperdicios e melhorando a previsibilidade da demanda. No entanto, sua
implementac¢do exige investimentos em infraestrutura e capacitagdo, além de levantar questdes
sobre seguranca de dados e privacidade. Apesar dos desafios, a IA se mostra uma ferramenta
essencial para aumentar a competitividade e a eficiéncia do varejo supermercadista. Diante do
exposto o estudo tem como objetivo geral analisar os impactos e beneficios da implementagao
da inteligéncia artificial (IA) em uma rede de supermercados. Para alcancar os objetivos
propostos neste trabalho, foi adotado o método de estudo de caso unico, com abordagem
qualitativa e natureza descritiva. A pesquisa foi conduzida no primeiro semestre de 2025, em
uma empresa de grande porte localizada no interior do estado de Sao Paulo, pertencente ao setor
supermercadista, que implementou ferramentas de Inteligéncia Artificial nos processos
administrativos. Conclui-se que a inteligéncia artificial ja ¢ um diferencial competitivo para as
redes de supermercados e que sua aplicacdo continuara se expandindo nos proximos anos. A
adogao dessa tecnologia deve ser equilibrada, combinando automagao e inovagao sem perder a
humanizag¢do do atendimento ao cliente.

Palavra-chave: Inteligéncia artificial. Supermercados. Gestao.
ABSTRACT
Artificial intelligence has driven significant transformations in the supermarket sector,

optimizing processes, improving the consumer experience, and strengthening companies'
strategic management. Its applications range from automated data analysis for marketing to
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inventory management and dynamic pricing, reducing waste and improving demand
predictability. However, its implementation requires investments in infrastructure and training,
in addition to raising questions about data security and privacy. Despite the challenges, Al has
proven to be an essential tool for increasing the competitiveness and efficiency of supermarket
retail. Given the above, the study's general objective is to analyze the impacts and benefits of
implementing artificial intelligence (Al) in a supermarket chain. To achieve the objectives
proposed in this work, the single case study method was adopted, with a qualitative approach
and descriptive nature. The research was conducted in the second half of 2024, in a medium-
sized company located in the interior of the state of Sao Paulo, belonging to the industrial sector,
which implemented continuous improvement techniques based on the Kaizen model,
specifically in task-based manufacturing processes. It can be concluded that artificial
intelligence is already a competitive advantage for supermarket chains and that its application
will continue to expand in the coming years. The adoption of this technology must be balanced,
combining automation and innovation without losing the humanization of customer service.

Keyword: Artificial intelligence. Supermarkets. Management.
1. INTRODUCAO

A crescente digitalizagdo do mercado e a expansdo das tecnologias de inteligéncia
artificial (IA) tém transformado significativamente diversos setores econdmicos, incluindo o
varejo supermercadista. A implementa¢do de solugcdes baseadas em IA nas redes de
supermercados tem sido um fator determinante para otimizar processos, melhorar a experiéncia
do consumidor e aprimorar a gestao estratégica das empresas. Segundo Taniwaki et al. (2024), a
IA possibilita a analise automatizada de dados para suporte a tomada de decisao em campanhas
de marketing, permitindo a segmentacdo de clientes e a personalizacdo das estratégias de venda.

A evolucdo tecnoldgica proporcionou ao setor supermercadista novas formas de
interagdo com os consumidores. Pereira Junior (2023) destaca que a utilizagdo de IA no setor de
negdcios nao apenas melhora a eficiéncia operacional, mas também contribui para uma melhor
compreensdo dos padrdes de consumo, tornando as estratégias empresariais mais assertivas. No
contexto dos supermercados, a IA pode ser aplicada em diversas frentes, como gestdo de
estoques, otimizagdo da precificacdo, andlise de comportamento do consumidor e gestdo de
promocoes. Essas aplicagdes permitem uma reducdo de desperdicios, aumento na precisao do
reabastecimento e personalizagdo da experiéncia do cliente.

Outro aspecto relevante ¢ o impacto da IA na gestao estratégica do setor alimenticio. De
acordo com Taniwaki et al. (2024), a IA desempenha um papel fundamental na tomada de
decisdes, permitindo que gestores e analistas interpretem grandes volumes de informagdes com
maior agilidade. No contexto supermercadista, esse tipo de abordagem contribui para a criacao
de estratégias mais eficazes e alinhadas com as necessidades do mercado, ampliando a
competitividade das empresas. A implementagdo de algoritmos de aprendizado de maquina, por
exemplo, possibilita prever tendéncias de consumo e antecipar demandas, reduzindo rupturas de
estoque e melhorando a satisfagdo dos clientes.

Apesar dos avangos e das vantagens evidentes, a ado¢do da A no setor supermercadista
também apresenta desafios. Um dos principais ¢ a necessidade de investimentos significativos
em infraestrutura tecnoldgica e capacitagdo de profissionais para lidar com sistemas
automatizados. Além disso, a questdo da seguranca de dados e da privacidade do consumidor
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torna-se um fator critico, exigindo das empresas o cumprimento de normativas de protecao de
informagdes. Conforme apontado por Pereira Junior (2023), a dependéncia de fornecedores
externos e a necessidade de manutencdo constante dos sistemas sao outros desafios que devem
ser considerados na implementagdo da IA.

Diante do exposto o estudo tem como objetivo geral analisar os impactos e beneficios da
implementacdo da inteligéncia artificial (IA) em uma rede de supermercados do interior do
estado de Sao Paulo. E tem como objetivo especifico, identificar as principais aplicagdes da IA
na gestdo de supermercados, avaliar os beneficios da IA na otimizagdo de estoques e reducdo de
desperdicios e examinar a influéncia da IA na experiéncia do consumidor e na personalizacao de
compras.

Este estudo justifica-se pela crescente necessidade de inovagdo e eficiéncia no setor
supermercadista, impulsionada pela competitividade do mercado e pelas mudangas no
comportamento dos consumidores. A implementacdo da inteligéncia artificial tem se mostrado
uma ferramenta estratégica para otimizar processos, reduzir desperdicios, melhorar a
experiéncia do cliente e aumentar a rentabilidade de redes de supermercados. Compreender os
desafios e beneficios dessa tecnologia ¢ essencial para que gestores e empreendedores do setor
possam tomar decisOes mais assertivas, garantindo a sustentabilidade e o crescimento do
negocio em um cendrio cada vez mais digital e automatizado.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 INTELIGENCIA ARTIFICIAL — IA

A inteligéncia artificial (IA) tem se consolidado como uma das tecnologias mais
transformadoras do século XXI, impactando diversos setores da sociedade e da economia. Sua
evolu¢do remonta a meados do século XX, quando pesquisadores comecaram a explorar a
possibilidade de maquinas simularem aspectos da inteligéncia humana. Segundo Taniwaki et al.
(2024), a IA ¢ definida como a capacidade de sistemas computacionais realizarem tarefas que,
tradicionalmente, exigiriam inteligéncia humana, como reconhecimento de padroes,
aprendizado e tomada de decisdes. Essa defini¢ao ressalta o papel da [A como uma tecnologia
que busca otimizar processos, melhorar a eficiéncia operacional e criar novas solu¢des para
desafios do mundo moderno.

A historia da IA € marcada por avangos significativos e periodos de desafios. Na década
de 1950, o matematico britanico Alan Turing propds a questdo "As maquinas podem pensar?",
introduzindo o conceito do Teste de Turing para avaliar a capacidade de uma méaquina em exibir
comportamento inteligente indistinguivel do humano. Posteriormente, em 1956, durante a
Conferéncia de Dartmouth, o termo "Inteligéncia Artificial" foi oficialmente cunhado,
marcando o inicio formal desse campo de estudo. No entanto, apesar do entusiasmo inicial, a IA
enfrentou periodos de estagnacdo, conhecidos como "invernos da A", devido as limitagdes
tecnologicas e expectativas ndo atendidas (Taniwaki et al., 2024). Somente com o avango do
poder computacional e o desenvolvimento de novas técnicas, como as redes neurais artificiais, a
IA retomou seu crescimento nas ultimas décadas.

As aplicagoes da IA sdo vastas e abrangem desde assistentes virtuais, como Siri e Alexa,
até sistemas de recomendacdo em plataformas de streaming e comércio eletronico. No setor
empresarial, a IA tem sido uma ferramenta poderosa para otimizar processos ¢ melhorar a
eficiéncia operacional. De acordo com Tenés Trillo (2023), a implementacao de solugdes de TA
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nas empresas permite uma analise mais precisa de dados, auxiliando na tomada de decisdes
estratégicas e na identificagdo de oportunidades de mercado. Além disso, a IA tem sido utilizada
para automatizar tarefas repetitivas, liberar recursos humanos para atividades mais complexas e
criativas, e personalizar a experiéncia do cliente, aumentando a satisfacao e fidelizagao.

No entanto, a adocao da A também levanta questdes éticas e legais significativas. A
autonomia das maquinas e sua capacidade de tomar decisdes independentes podem resultar em
situagdes onde a responsabilidade por danos ndo ¢ claramente atribuivel. Gonzalez (2020)
discute a complexidade de atribuir responsabilidade em casos onde sistemas de [A causam
prejuizos, ressaltando a necessidade de um marco regulatorio que aborde essas novas
dindmicas. Além disso, a A pode perpetuar vieses existentes nos dados utilizados para seu
treinamento, levando a decisdes discriminatorias ou injustas. Portanto, ¢ crucial que o
desenvolvimento e a implementagao de sistemas de IA sejam acompanhados de diretrizes éticas
robustas e de mecanismos de supervisao para garantir sua utilizagao responsavel (Tenés Trillo,
2023).

A evolucao da IA também suscita debates sobre seu impacto no mercado de trabalho.
Enquanto a automacao pode aumentar a eficiéncia e reduzir custos, ela também pode substituir
empregos tradicionais, especialmente aqueles que envolvem tarefas repetitivas. De acordo com
Tenés Trillo (2023), embora algumas fungdes possam ser substituidas por sistemas
automatizados, a IA também cria novas oportunidades de emprego em dareas como
desenvolvimento de algoritmos, anélise de dados e ética tecnologica. Assim, ¢ fundamental que
haja investimentos em educagdo e capacitacao profissional para preparar a forca de trabalho
para as demandas de um mercado cada vez mais orientado pela tecnologia.

Em termos de inovagao, a IA tem sido um catalisador para o desenvolvimento de novas
tecnologias e solugdes. Por exemplo, no campo da saude, sistemas de [A sdo utilizados para
diagnosticar doengas com maior precisdo e rapidez, analisar imagens médicas e at¢ mesmo
prever surtos de epidemias. Segundo Venancio e Bueno (2023), na industria automobilistica, a
IA ¢ a base para o desenvolvimento de veiculos auténomos, que prometem transformar a
mobilidade urbana. Esses avancos demonstram o potencial da IA em revolucionar setores
inteiros € melhorar a qualidade de vida das pessoas.

Contudo, para que a IA alcance seu potencial maximo de forma benéfica, ¢ necessario
um esfor¢o conjunto de governos, empresas e sociedade civil na criagdo de politicas publicas
que orientem seu desenvolvimento e uso. Isso inclui a elaboragdo de regulamentacdes que
assegurem a transparéncia dos algoritmos, a protecao dos dados pessoais e a mitigacdo de
possiveis impactos negativos no emprego. Gonzalez (2020) argumenta que um marco
regulatério adequado € essencial para garantir que a [A seja utilizada de maneira responsavel e
equitativa, evitando abusos e garantindo que seus beneficios sejam distribuidos de forma justa
na sociedade.

A educagdo também desempenha um papel crucial nesse contexto. Incorporar o ensino
de competéncias digitais e de pensamento critico nos curriculos escolares ¢ essencial para
preparar as futuras geragdes para um mundo onde a A estard cada vez mais presente. Além
disso, incentivar a interdisciplinaridade no ensino superior pode fomentar a formacao de
profissionais capazes de abordar os desafios da IA sob multiplas perspectivas, integrando
conhecimentos de tecnologia, ética, direito e ciéncias sociais (Tenés Trillo, 2023).

Em suma, a inteligéncia artificial representa uma fronteira tecnologica com potencial
para transformar profundamente a sociedade. Para que seus beneficios sejam plenamente
realizados e seus riscos adequadamente gerenciados, ¢ imprescindivel uma abordagem
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equilibrada que combine inovagao tecnoldgica com responsabilidade ética e social. Segundo
Venancio e Bueno (2023), somente assim pode-se assegurar que a IA contribua para o
desenvolvimento sustentavel e para o bem-estar de toda a humanidade.

2.2 PRINCIPAIS APLICACOES DA IA NA GESTAO DE SUPERMERCADOS

A Inteligéncia Artificial (IA) tem sido cada vez mais incorporada a gestdo dos
supermercados, trazendo melhorias significativas na eficiéncia operacional, no atendimento ao
cliente e no controle de estoques. Segundo Ghislandi et al. (2023), a utilizagdo de sistemas
baseados em [A permite uma analise detalhada dos padrdes de compra dos consumidores,
auxiliando na criacdo de campanhas de marketing mais eficazes e direcionadas. Além disso,
essas ferramentas tecnoldgicas possibilitam uma resposta mais rapida as demandas do mercado,
promovendo uma gestao mais estratégica e adaptavel as tendéncias de consumo.

Um dos principais impactos da [A no setor supermercadista estd na gestdo de estoques,
que se tornou mais precisa € automatizada. De acordo com Santos Venancio e Bueno (2023), o
controle de mercadorias por meio de algoritmos inteligentes permite a previsdo de demanda
com maior precisao, evitando desperdicios e reduzindo a ocorréncia de produtos em falta. Além
disso, esses sistemas identificam o giro dos produtos, sugerindo reposi¢des no momento certo, o
que contribui para a otimizacao do espaco fisico e para a melhor organizagdo dos itens nas
prateleiras.

Outra aplicacao relevante da IA nos supermercados ¢ a automatizagao da precificagao,
que pode ser ajustada de forma dinamica com base na demanda, no comportamento dos
consumidores e na estratégia dos concorrentes. Conforme Taniwaki et al. (2024), a adogao de
precificagcdo inteligente possibilita a maximiza¢cdo dos lucros, garantindo que os precos
acompanhem as variacdes do mercado sem que haja intervencdo manual frequente. Essa
tecnologia também favorece a personalizacdo das ofertas, permitindo descontos exclusivos para
determinados perfis de clientes com base em seu historico de compras.

Além da gestdo de estoques e da precificacdo, a experiéncia do consumidor tem sido
aprimorada com a implementacao de tecnologias baseadas em IA. Conforme Ghislandi et al.
(2023), o uso de chatbots e assistentes virtuais nos supermercados tem permitido um
atendimento mais rdpido e eficiente, auxiliando os clientes na localizacdo de produtos,
respondendo duvidas frequentes e sugerindo ofertas personalizadas. Esses recursos ndo apenas
melhoram a satisfacdo dos consumidores, mas também reduzem a carga de trabalho dos
atendentes, que podem focar em tarefas mais complexas.

A manutencao preditiva dos equipamentos ¢ outra area em que a IA tem mostrado
beneficios significativos. Segundo Nosvitz et al. (2023), a utilizagdo de sensores inteligentes
nos sistemas de refrigeracdo e nos caixas automatizados permite a detec¢do antecipada de
falhas, reduzindo custos com reparos emergenciais e evitando prejuizos decorrentes da
deterioragao de produtos pereciveis. Esse tipo de tecnologia possibilita uma abordagem mais
estratégica na gestdo da infraestrutura dos supermercados, minimizando interrupgdes nas
operagoes e garantindo um ambiente mais confidvel para os clientes.

A logistica e a cadeia de suprimentos também sdo areas impactadas pela IA, com
melhorias na distribui¢do e no transporte de mercadorias. Conforme Taniwaki et al. (2024),
algoritmos inteligentes analisam os melhores trajetos e otimizam as entregas, garantindo que os
produtos cheguem ao destino com mais rapidez € menor custo. Além disso, sistemas de previsao
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de demanda auxiliam na programag¢ao das compras com os fornecedores, evitando desperdicios
e garantindo que os estoques estejam sempre equilibrados com a demanda dos clientes.

A seguranca dos supermercados também tem sido aprimorada com o uso de IA.
Segundo Nosvitz et al. (2023), cameras de monitoramento equipadas com reconhecimento
facial e andlise comportamental sdo capazes de identificar comportamentos suspeitos,
prevenindo furtos e reduzindo perdas financeiras. Essas tecnologias ndo apenas aumentam a
seguranca do estabelecimento, mas também proporcionam um ambiente mais protegido para os
consumidores e funcionarios.

Outro aspecto relevante ¢ o marketing personalizado, que tem sido impulsionado pelo
uso da IA. Conforme Ghislandi et al. (2023), os supermercados podem analisar o
comportamento de compra dos clientes e oferecer promogdes especificas de acordo com suas
preferéncias. Essa personalizacdo fortalece a relacdo com o consumidor, aumentando as
chances de fidelizagdo e estimulando compras recorrentes.

A TA tem sido utilizada para aprimorar o layout das lojas e a disposi¢ao dos produtos.
Segundo Taniwaki et al. (2024), por meio da analise dos fluxos de movimento dos clientes
dentro do supermercado, ¢ possivel identificar os pontos de maior circulacdo e posicionar
estrategicamente itens de alto valor agregado nesses locais. Essa abordagem aumenta a
probabilidade de compra por impulso e melhora a experiéncia do consumidor ao tornar a
navegag¢ao pela loja mais intuitiva.

A sustentabilidade e a redu¢@o de desperdicios também tém sido favorecidas pelo uso da
IA na gestdo de supermercados. De acordo com Santos Venancio e Bueno (2023), sistemas
inteligentes monitoram o vencimento dos produtos e sugerem promogdes ou doagdes antes que
os itens se tornem improprios para consumo. A IA auxilia na otimizacdo do consumo de
energia, ajustando automaticamente a refrigeracdo e a iluminagdo conforme a necessidade,
reduzindo os custos operacionais € o impacto ambiental.

Deste modo, a tomada de decisdo estratégica tem se tornado mais eficiente com o auxilio
da TA. Segundo Nosvitz et al. (2023), a andlise de grandes volumes de dados em tempo real
permite que os gestores identifiquem tendéncias de mercado, ajustem suas estratégias de
compra e adaptem as campanhas promocionais com mais precisao. Essa abordagem baseada em
dados proporciona maior competitividade e garante que os supermercados estejam sempre
alinhados as expectativas dos consumidores.

2.3 BENEFICIOS DA IA NA OTIMIZACAO DE ESTOQUES E REDUCAO DE
DESPERDICIOS

A adogdo da inteligéncia artificial (IA) na gestdo de estoques tem se mostrado uma
estratégia eficaz para aprimorar a eficiéncia operacional e minimizar perdas nas empresas. A
capacidade da IA de processar grandes volumes de dados e identificar padrdes complexos
permite uma gestao mais precisa dos estoques, alinhando a oferta a demanda real do mercado.
Segundo Silva, Souza Azrak e Bérgamo (2024), a IA possibilita a analise de dados historicos e
atuais, permitindo previsdes mais assertivas sobre o consumo futuro de produtos. Essa previsao
acurada ¢ essencial para evitar tanto a falta quanto o excesso de mercadorias, equilibrando o
estoque de forma eficiente.

A implementagdo de sistemas de IA na gestdo de estoques também contribui para a
redu¢do de desperdicios. Ao monitorar continuamente os niveis de estoque e a data de validade
dos produtos, a IA auxilia na identificacdo de itens que estdo proximos do vencimento,
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permitindo agdes proativas, como promogdes ou redistribui¢do para outras unidades onde a
demanda seja maior. Santos Venancio ¢ Bueno (2023) destacam que essa abordagem ndo
apenas diminui as perdas financeiras associadas ao descarte de produtos vencidos, mas também
promove praticas mais sustentaveis dentro das organizagoes.

A TA otimiza a cadeia de suprimentos ao prever flutuacdes na demanda e ajustar
automaticamente os pedidos de reposicdo. Silva Ledo et al. (2023) ressaltam que essa
capacidade de adaptagdo em tempo real € crucial para manter a disponibilidade de produtos sem
gerar excessos, especialmente em mercados volateis. A integracdo da IA permite uma resposta
agil as mudangas do mercado, garantindo que os estoques sejam gerenciados de maneira
eficiente e alinhada as necessidades dos consumidores.

A automagao de processos repetitivos na gestdo de estoques ¢ outro beneficio
proporcionado pela IA. Tarefas como contagem de inventario, atualiza¢do de registros e
emissao de pedidos de compra podem ser automatizadas, liberando os colaboradores para
atividades mais estratégicas. Nosvitz et al. (2023) observam que essa automacdo reduz a
ocorréncia de erros humanos e aumenta a precisao das informagdes, resultando em uma gestao
de estoque mais confiavel e eficiente.

A aplicagdo de algoritmos de aprendizado de maquina na analise de dados de vendas e
tendéncias de mercado permite identificar padrdes de consumo que seriam dificeis de detectar
manualmente. Silva, Souza Azrak e Bérgamo (2024) afirmam que essa andlise avancada
possibilita a antecipacdo de demandas sazonais ou de eventos especificos, permitindo um
planejamento mais assertivo dos estoques. Com isso, as empresas podem se preparar
adequadamente para picos de demanda, evitando tanto a falta quanto o excesso de produtos.

A TA também desempenha um papel fundamental na melhoria da satisfagdao do cliente.
Ao garantir a disponibilidade dos produtos desejados e reduzir o tempo de espera, a gestdo
eficiente de estoques contribui para uma experiéncia de compra mais positiva. Santos Venancio
e Bueno (2023) destacam que a precisdo na previsao de demanda e a agilidade na reposi¢cdo de
produtos sdo fatores-chave para atender as expectativas dos consumidores, fortalecendo a
fidelizagdo e a competitividade no mercado.

A integracdo da IA na gestdo de estoques permite uma visdo holistica do negbcio,
facilitando a tomada de decisdes estratégicas. Com dados precisos e atualizados, os gestores
podem identificar oportunidades de melhoria, ajustar politicas de estoque e negociar condi¢des
mais favoraveis com fornecedores. Silva Ledo et al. (2023) enfatizam que essa visdo integrada ¢
essencial para a sustentabilidade e o crescimento das organizagdes em um ambiente de negdcios
cada vez mais competitivo.

A adogao da IA na gestdo de estoques também contribui para a reducdo de custos
operacionais. Ao otimizar os niveis de estoque e minimizar desperdicios, as empresas podem
reduzir despesas relacionadas ao armazenamento, manuseio e obsolescéncia de produtos.
Nosvitz et al. (2023) observam que essa eficiéncia operacional se traduz em maior rentabilidade
e competitividade no mercado, permitindo que as empresas invistam em outras areas
estratégicas.

A capacidade da IA de se adaptar e aprender com novos dados torna a gestao de estoques
mais resiliente a mudancas e imprevistos. Em cendrios de crise ou de alteragdes abruptas na
demanda, sistemas de IA podem rapidamente ajustar as previsdes e recomendagdes, garantindo
uma resposta agil e eficaz. Silva, Souza Azrak e Bérgamo (2024) ressaltam que essa
adaptabilidade ¢ crucial para a continuidade dos negocios em um ambiente de constantes
transformagoes.
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A implementacdo de IA na gestdo de estoques requer investimentos em tecnologia e
capacitagdo de pessoal, mas os beneficios a longo prazo justificam esses esforcos. A
transformagao digital das operagdes de estoque ndao apenas melhora a eficiéncia e reduz
desperdicios, mas também posiciona a empresa como inovadora e preparada para os desafios
futuros. Santos Venancio e Bueno (2023) concluem que a adogao de tecnologias avancgadas,
como a IA, ¢ um diferencial competitivo indispensavel no mercado atual.

2.4 INFLUENCIA DA IA NA EXPERIENCIA DO CONSUMIDOR E NA
PERSONALIZACAO DE COMPRAS

A inteligéncia artificial também tem sido utilizada para aperfeicoar o atendimento ao
cliente em supermercados e plataformas de e-commerce. Gongalves (2023) aponta que sistemas
de IA sao capazes de processar milhares de interagcdes simultaneamente, garantindo que cada
cliente receba um suporte personalizado e imediato. Essa automacdo reduz a necessidade de
atendimento humano para tarefas repetitivas, permitindo que os funcionarios se concentrem em
situagdes mais complexas e estratégicas. Chatbots inteligentes conseguem aprender com
interacdes anteriores, tornando o atendimento progressivamente mais eficiente.

Outro beneficio da IA na experiéncia do consumidor est4 na adaptacdo da precificagdo
dinamica. Segundo Borges et al. (2021), algoritmos inteligentes analisam variaveis como
demanda, concorréncia e comportamento do consumidor para ajustar precos em tempo real.
Essa estratégia garante que os clientes tenham acesso a ofertas mais alinhadas as suas
necessidades, enquanto as empresas maximizam suas margens de lucro sem comprometer a
competitividade. Dessa forma, a IA atua como um fator decisivo na precificacao estratégica e na
personalizacdo das promogdes.

Além do ambiente digital, a IA tem sido implementada em supermercados fisicos para
aprimorar a navegacao dos clientes dentro das lojas. De acordo com Ghislandi et al. (2023),
cameras com reconhecimento facial e sensores de movimentagao conseguem mapear o fluxo de
clientes e otimizar a disposi¢do dos produtos nas prateleiras. Essa andlise comportamental
permite que os supermercados reorganizem os corredores de forma estratégica, garantindo que
itens mais procurados fiquem em locais de facil acesso e melhorando a fluidez da experiéncia de
compra.

Outro aspecto fundamental da personaliza¢ao proporcionada pela IA ¢ a segmentagdo de
campanhas de marketing. Alves (2023) explica que, com a analise detalhada do perfil dos
consumidores, ¢ possivel direcionar campanhas especificas para diferentes grupos, aumentando
a eficacia das agdes publicitarias. Esse nivel de personalizagdo contribui para o aumento da taxa
de conversdo e melhora o engajamento do consumidor, que passa a receber ofertas mais
relevantes e compativeis com seus interesses.

A implementacdo da IA também tem impacto na sustentabilidade do setor varejista, pois
contribui para a redugdo do desperdicio de produtos. Segundo Borges et al. (2021), algoritmos
de TA conseguem prever a demanda com maior precisdo, evitando que estoques sejam
superestimados e reduzindo perdas. Essa abordagem ndo apenas gera economia para os
supermercados, mas também contribui para a responsabilidade ambiental, garantindo que
menos produtos sejam descartados sem necessidade.

A experiéncia do consumidor tem sido aperfeicoada pelo uso de assistentes de voz
inteligentes. Gongalves (2023) aponta que dispositivos como Alexa e Google Assistant estao
sendo cada vez mais utilizados para facilitar o processo de compra, permitindo que os
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consumidores fagam pedidos apenas com comandos de voz. Essa tecnologia elimina barreiras e
oferece uma experi€éncia mais intuitiva e acessivel, principalmente para pessoas com
dificuldades motoras ou visuais, tornando o consumo digital mais inclusivo.

A TA também tem sido aplicada no desenvolvimento de programas de fidelidade mais
eficazes. De acordo com Ghislandi et al. (2023), os algoritmos conseguem identificar padroes
de compra e criar recompensas personalizadas para cada cliente, incentivando compras
recorrentes ¢ aumentando a lealdade a marca. Esses programas utilizam IA para prever quais
beneficios sdo mais atrativos para cada perfil de consumidor, garantindo maior engajamento e
satisfacdo.

Além da fidelizagdo, a IA contribui para a seguranca das transagdes online. Alves (2023)
destaca que sistemas baseados em aprendizado de maquina conseguem detectar
comportamentos suspeitos e prevenir fraudes antes que elas acontecam. Isso gera maior
confianga para os consumidores, que passam a ter mais seguranca ao realizar compras online.
Essa aplicacdo da IA ¢ essencial em um cendrio onde o comércio eletronico cresce
exponencialmente e a protecao dos dados dos clientes se torna uma prioridade.

O impacto da IA na experiéncia do consumidor se estende até o poés-compra. Segundo
Borges et al. (2021), ferramentas de IA s3o capazes de monitorar a satisfacao dos clientes por
meio de andlises de feedbacks e interacdes em redes sociais. Isso permite que as empresas
identifiquem pontos de melhoria e ajustem suas estratégias para garantir um atendimento mais
eficiente. A analise preditiva também permite que as empresas antecipem problemas e oferecam
solucdes antes mesmo que os clientes reclamem, fortalecendo o relacionamento entre marca e
consumidor.

No contexto do varejo fisico, a [A também esta sendo usada para eliminar a necessidade
de filas nos caixas. Gongalves (2023) menciona que supermercados estdo adotando sistemas de
pagamento automatizado, onde os clientes podem simplesmente sair da loja com seus produtos
e serem cobrados automaticamente, sem necessidade de passar por um caixa tradicional. Esse
modelo, inspirado no conceito de lojas autdbnomas, melhora a experiéncia do consumidor,
reduzindo o tempo de espera e tornando as compras mais rapidas e eficientes.

Além das melhorias na experiéncia de compra, a IA também possibilita a hiper
personalizacdo dos produtos e servicos oferecidos pelas empresas. Segundo Ghislandi et al.
(2023), o uso de analise preditiva permite que marcas criem produtos sob demanda, ajustando
suas linhas de produ¢do conforme as preferéncias e necessidades do publico. Esse nivel de
personalizacao gera maior valor percebido pelo consumidor, que passa a enxergar a marca como
mais alinhada aos seus interesses e estilo de vida.

A inteligéncia artificial tem, portanto, redefinido a forma como os consumidores
interagem com empresas e realizam suas compras. Alves (2023) conclui que a tendéncia ¢ que
essas tecnologias se tornem cada vez mais sofisticadas, promovendo experiéncias cada vez mais
personalizadas e convenientes. O avanco da IA no varejo ¢ um caminho sem volta, e as
empresas que nao investirem nessas inovagoes correm o risco de perder competitividade em um
mercado cada vez mais digital e orientado por dados.

3. METODOLOGIA
Para alcangar os objetivos propostos neste trabalho, foi adotado o método de estudo de

caso unico, com abordagem qualitativa e natureza descritiva. Segundo Miguel (2007), o estudo
de caso ¢ caracterizado como uma investigacdo empirica que busca compreender um fenomeno
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contemporaneo inserido em seu contexto real, permitindo uma anélise aprofundada de eventos
especificos que ndo podem ser dissociados do ambiente em que ocorrem.

A pesquisa foi conduzida no primeiro semestre de 2025, em uma empresa de grande
porte localizada no interior do estado de Sao Paulo, pertencente ao setor supermercadista, que
implementou ferramentas de Inteligéncia Artificial. Por razdes de sigilo institucional e
confidencialidade ética, a organizagdo optou por ndo ter sua identidade revelada, tampouco
permitir a divulgagdo dos nomes de seus colaboradores participantes.

A coleta de dados foi realizada por meio de entrevistas semiestruturadas com os
profissionais diretamente envolvidos nas ac¢des de melhoria, bem como pela andlise de
documentos internos da empresa e observagdes presenciais. As entrevistas foram planejadas de
forma a garantir que os participantes pudessem expressar livremente suas percepcoes €
experiéncias, permitindo uma visdo abrangente do processo vivenciado. Apds a fase de coleta,
os dados foram organizados e analisados segundo a técnica de andlise de conteudo, com as
informagdes agrupadas em categorias tematicas construidas com base nos referenciais tedricos
da literatura especializada.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Localizada no interior do estado de Sao Paulo, a rede de supermercados estudada possui
mais de quarenta anos de atuacdo no segmento varejista alimentar. Composta por diversas
unidades distribuidas regionalmente, a empresa atende uma clientela variada e preza pela
inovagdo nos processos de gestdo. A partir de 2022, iniciou um processo de modernizagao
tecnologica voltado a digitalizacao de seus servigos, com foco na automagao e melhoria da
eficiéncia operacional.

A adogdo da inteligéncia artificial (IA) passou a ocupar papel central nas estratégias de
inovagdo da organizacdo. Inicialmente aplicada em setores como gestdo de estoques,
precificacdo dinamica e atendimento ao cliente, a IA foi rapidamente estendida a areas
estratégicas, incluindo o setor de Recursos Humanos (RH). A modernizagdo da gestdo de
pessoas teve inicio com a implementagao de um sistema de triagem automatizada de curriculos,
desenvolvido em parceria com a plataforma Recrut Al. Por meio desse recurso, tornou-se
possivel analisar automaticamente os dados dos candidatos, identificar perfis compativeis com
as vagas e agendar entrevistas de forma mais rdpida e assertiva. Antes disso, os gestores
recebiam curriculos impressos e arquivavam fisicamente os documentos, exigindo uma
consulta manual sempre que surgia uma vaga e os gestores demoravam em torno de trés dias
para conseguir analisar e selecionar algum candidato. Com a nova tecnologia o gestor consegue
selecionar de imediato o candidato pois a plataforma ja indica o melhor perfil, a triagem tornou-
se digital, reduzindo tempo, eliminando o uso de papel e aumentando a agilidade nos processos
de contratagao.

Outro procedimento adotado foi o de reconhecimento facial, desenvolvido com a
colaboragdo da ferramenta de IA chamada DELTAFACEM. Essa ferramenta viabilizou o
registro de ponto por meio da identificacdo facial dos colaboradores, substituindo o antigo
método baseado em reldgios digitais com uso de senha ou biometria manual. Cada funcionario
passou a ter sua imagem cadastrada em um sistema de gestdo de recursos humanos, acessando
suas marcagdes de ponto por meio de link disponibilizado no proprio celular. Isso eliminou a
necessidade de impressao de comprovantes em papel, contribuindo para a sustentabilidade e
para a reducdo de custos com bobinas e outros insumos. A implantagdo desse recurso também
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promoveu avangos na seguranga patrimonial, especialmente nas areas restritas de lojas e centros
de distribui¢do. Apesar de alguma resisténcia inicial quanto ao uso de dados biométricos, a
empresa adotou medidas de conformidade com a Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD), o
que favoreceu a aceitagdo por parte dos colaboradores.

Segundo Nosvitz et al. (2023), tecnologias de reconhecimento facial auxiliam na
prevenc¢ao de furtos, no monitoramento de areas sensiveis e na identificagdo de comportamentos
suspeitos. A empresa relatou, apos a implementacao, uma sensivel reducao nas perdas internas e
uma melhora significativa na percepcao de seguranca por parte de clientes e funcionarios.

A inovagao também alcancou os processos de contratagdo. Antes da implementacao, as
entrevistas ocorriam presencialmente, mediante entrega fisica de curriculos e documentos. Com
a utilizagdo da ferramenta, a empresa passou a utilizar uma parceria, com uma empresa
terceirizada, que gera um link personalizado para que o novo funcionario envie seus
documentos de forma digital. Isso agregou agilidade ao processo, otimizando o tempo do
candidato, que ndo precisa mais se deslocar até a empresa, e reduzindo o volume de papel
internamente.

Outro avango importante foi a criagdo do sistema COMUNICA IN uma plataforma
interna alimentada por IA, semelhante ao ChatGPT, que oferece informagdes especificas sobre
a empresa, voltadas principalmente a folha de pagamento. Essa ferramenta tem como finalidade
garantir informagdes consistentes e confidveis aos funcionarios e aos gestores da area de
Recursos Humanos, respondendo a duvidas frequentes de maneira automatizada e com maior
velocidade.

Além disso, a empresa investiu na automagao da escala de trabalho por meio de uma
ferramenta chamada Escala Inteligente. Uma aplicacdo de IA desenvolvido em parceria com
uma empresa chamada MOAVI. Esse recurso considera o comportamento dos clientes e os
dados de vendas dos ultimos doze meses para sugerir automaticamente as escalas de servi¢o dos
funcionarios. Antes da implementacdo, os gestores levavam de quatro a cinco dias para concluir
uma escala semanal. Com o novo sistema, esse prazo foi reduzido para dois dias, otimizando o
tempo de gestdo e permitindo ajustes mais precisos diante da sazonalidade da demanda. A
analise realizada pela IA considera dados histéricos de atendimento, fluxo de clientes e perfil da
equipe, contribuindo para a melhor alocacao de colaboradores conforme a necessidade de cada
loja.

Durante a fase de implantacdo das novas tecnologias, a empresa enfrentou desafios,
como resisténcia por parte de alguns colaboradores e a adaptacdo a sistemas até entdo
desconhecidos. A equipe de RH precisou passar por treinamentos e ajustar protocolos internos,
substituindo praticas manuais por rotinas automatizadas. Contudo, os beneficios tornaram-se
evidentes com o tempo, especialmente pela redugdo de custos, aumento da eficiéncia,
padronizacdo das informagdes e melhorias na selecao e retencao de talentos.

Ou seja, vale destacar que o conhecimento sobre essas inovag¢des foi adquirido
principalmente por meio de interagdes com fornecedores, pesquisas de mercado e indicagdes de
outras empresas. A aplicacdo da IA gerou impactos positivos ndo apenas no RH, mas em
diversas areas operacionais, incluindo a logistica.

A empresa passou a utilizar ferramentas de sugestdo de reposi¢do de produtos em
gondolas, que sugerem o nivel ideal de reposi¢ao com base em dados historicos, otimizando o
armazenamento e reduzindo rupturas de estoque. De acordo com Santos Venancio e Bueno
(2023), o uso de algoritmos inteligentes no controle de estoque permite prever a demanda de
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forma mais precisa, reduzir perdas por vencimento e evitar excessos, tornando 0s processos
mais sustentaveis e eficientes.

Na area de marketing, a IA também foi integrada ao sistema de gestao de relacionamento
com o cliente, permitindo segmentacdes mais precisas e o envio de ofertas personalizadas com
base no historico de compras. Ghislandi et al. (2023) apontam que essas estratégias aumentam
significativamente o engajamento dos consumidores, fortalecendo a fidelizagdo. A empresa um
crescimento expressivo na taxa de retorno em campanhas promocionais apds a adogao dessas
ferramentas, ja que as acdes passaram a ser baseadas em padrdes reais de comportamento de
consumidores, identificados por meio de anélise de compras.

No atendimento ao cliente, a IA foi incorporada por meio de chatbots inteligentes
instalados nos canais digitais da empresa, como site e aplicativo de celular. Gongalves (2023)
destaca que essa tecnologia melhora a experiéncia do usuario ao proporcionar respostas
imediatas, recomendagdes personalizadas e suporte automatizado para questdoes simples. Os
gestores da empresa relataram que, com os chatbots, houve uma reducdo significativa na
sobrecarga dos atendentes humanos, que passaram a focar em demandas mais complexas. Além
disso, o tempo médio de resposta ao consumidor caiu quase pela metade no primeiro trimestre
de uso da tecnologia.

Na cadeia de suprimentos, os algoritmos de aprendizado de maquina foram utilizados
para planejar as rotas de entrega de produtos a clientes e definir o melhor momento para realizar
pedidos junto aos fornecedores. Conforme Silva Ledo et al. (2023), a IA contribui para a
eficiéncia logistica ao permitir ajustes em tempo real, reduzindo custos com transporte e
melhorando os niveis de disponibilidade dos produtos nas prateleiras. A empresa relatou que,
com a utilizacdo desses algoritmos, conseguiu diminuir o tempo médio entre o pedido ¢ a
reposi¢do do item em loja, além de reduzir o nimero de produtos em falta nos pontos de venda.

Outro ponto importante, verificado ap6s a adogdo da IA, foi a melhoria da precificagao
dos produtos. Com a precificagdo dindmica, os valores sdo ajustados automaticamente com base
em variaveis como demanda, tempo de prateleira e acdes da concorréncia. De acordo com
Borges et al. (2021), essa estratégia melhora a competitividade e evita perdas de margem. Na
pratica, os gestores da empresa afirmaram que os sistemas de [A permitiram maior flexibilidade
na composicdo dos precos, garantindo resposta mais agil as flutuagdes do mercado sem
depender de atualizagdes manuais frequentes.

Apesar dos avangos, a empresa enfrentou desafios iniciais relevantes. Alves (2023)
aponta que um dos principais obstaculos a implementagao da IA em empresas € o custo elevado
das solugdes e a necessidade de reestruturagdo de processos internos.

Ainda assim, os ganhos percebidos a médio prazo superaram as barreiras iniciais. Como
observado por Silva, Souza Azrak e Bérgamo (2024), a integragdo da inteligéncia artificial a
gestao empresarial promove um salto de qualidade na tomada de decisdes, no controle de custos
e no relacionamento com os consumidores. A empresa passou a adotar um modelo de gestao
mais baseado em dados, o que contribuiu para o aumento da previsibilidade das operacdes e
para o reposicionamento estratégico da marca frente aos concorrentes.

A seguir, na Tabela 1 apresenta uma sintese comparativa entre os principais aspectos de
gestdo antes e depois da adogdo da inteligéncia artificial, evidenciando os impactos praticos da
transformagao digital.
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Tabela 1 — Tabela comparativa entre o antes e 0 Depois da Implementac¢io da IA

Aspecto Antes da Implementacgiao da IA Depois da Implementagio da IA
Gestao de | Controle manual, com alta incidéncia | Previsdo automatizada, otimizacdo de
Estoques de rupturas e excessos. estoques e reducdo de desperdicios.
Precificacao Atualizagdo manual, com pouca | Precificacdo dinamica baseada em analise
de Produtos flexibilidade ao mercado. de demanda e concorréncia.
Experiéncia . . . .
d(}:pe tenct Atendimento padronizado e pouco | Atendimento personalizado por chatbots e
. personalizado. assistentes virtuais.
Consumidor
Campanhas ~ L . Estratégias de marketing direcionadas e
. Segmentacdo genérica de clientes. . 1
de Marketing personalizadas por analise de dados.
Logistica e | Planejamento baseado em historico | Otimizagdo em tempo real com analise
Suprimentos | limitado. preditiva de demanda.
Seguranca de | ... ... . . . Monitoramento inteligente com
: Vigilancia tradicional, reativa a . . .
Loja .2 reconhecimento facial e andlise de
incidentes.
comportamento.
Custo Elevado, com alto indice de perdas ¢ | Redugdo de custos através da automagdo e
Operacional desperdicios. manutencdo preditiva.
Satisfacdo do | Variavel, com reclamagdes sobre falta | Maior satisfagdo devido a disponibilidade
Cliente de produtos e filas. de produtos e atendimento agil.

Fonte: Autores (2025)

Diante do apresentado na Tabela 1, pode-se concluir que a IA tem gerado impactos e
beneficios as empresas que utilizam desta ferramenta. Os algoritmos sdo capazes de identificar
padrdes de compras de clientes e preparar campanhas de marketing personalizadas para cada
perfil de consumidores, promovendo compras recorrentes e gerando maior engajamento e
satisfagdo.

Ainda, que a gestdo por dados permite as empresas identificarem padrdes de
comportamento de compras de consumidores, possibilitando o desenvolvimento de estratégias
mais eficazes de vendas, e fortalecer a relacdo entre consumidores e empresas, aumentando a
taxa de conversao ¢ fidelizagao.

A inteligéncia artificial tem, portanto, redefinido a forma como os consumidores
interagem com as marcas € realizam suas compras, € que essas tecnologias se tornem cada vez
mais sofisticadas, promovendo experiéncias cada vez mais personalizadas e convenientes. O
avango da IA no varejo ¢ um caminho promissor, € as empresas que hao investirem nessas
inovagdes correm o risco de perder competitividade em um mercado cada vez mais digital e
orientado por dados.

5. CONSIDERACOES FINAIS

A inteligéncia artificial tem se consolidado como um fator determinante para a
modernizagao das redes de supermercados, trazendo beneficios que vao desde a otimizacdo da
gestdo de estoques até a personalizacdo da experiéncia de compra dos consumidores. A
automacdo dos processos permite uma tomada de decisdo mais eficiente, reduzindo
desperdicios e aumentando a precisdo das estratégias de marketing e vendas. Além disso, a
integracao de algoritmos inteligentes facilita a identificagdo de padrdes de consumo, garantindo
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que os supermercados oferegam produtos e servigos mais alinhados as necessidades dos
clientes.

A gestao de estoques foi um dos setores mais beneficiados pela implementagdo da
inteligéncia artificial, possibilitando a previsdo da demanda com maior precisdo e evitando
tanto a escassez quanto o excesso de mercadorias. Essa eficiéncia reflete-se na reducao de
custos operacionais € no aumento da disponibilidade de produtos para os consumidores. A
aplicacdo de ferramentas inteligentes também melhora a logistica e a reposicdo de itens,
tornando o funcionamento dos supermercados mais agil e eficaz.

A experiéncia do consumidor foi aprimorada com o uso de tecnologias baseadas em
inteligéncia artificial, que proporcionam recomendagdes personalizadas, ofertas segmentadas e
atendimento automatizado por meio de assistentes virtuais e chatbots. Essas inovacoes
contribuem para um relacionamento mais proximo entre supermercados e clientes, tornando a
jornada de compra mais intuitiva e satisfatoria. A analise de preferéncias e comportamentos de
consumo possibilita a adaptagdo dindmica das estratégias comerciais, fortalecendo a fidelizagao
dos consumidores.

Apesar dos inimeros beneficios, a implementagdo da inteligéncia artificial nas redes de
supermercados também apresenta desafios. A coleta e o processamento de dados em grande
escala levantam preocupagdes sobre privacidade e seguranga das informagdes dos
consumidores. Além disso, o alto custo inicial da adogdo dessas tecnologias pode representar
um obstaculo para pequenos e médios estabelecimentos, exigindo planejamento estratégico
para garantir um retorno positivo sobre o investimento.

Diante desse cenario, a tendéncia ¢ que a inteligéncia artificial continue desempenhando
um papel central na evolugdo do setor varejista, proporcionando maior eficiéncia operacional,
inovagdo nos servigos oferecidos e uma experiéncia de compra mais personalizada para os
consumidores. Para que essa tecnologia seja implementada de maneira sustentavel, ¢ essencial
que as empresas invistam em infraestrutura, capacitagdo de profissionais e boas praticas de
governanga de dados.

Conclui-se que a inteligéncia artificial ja ¢ um diferencial competitivo para as redes de
supermercados € que sua aplicagdo continuara se expandindo nos proximos anos. A adog¢ao
dessa tecnologia deve ser equilibrada, combinando automagdo e inovacdo sem perder a
humanizagdo do atendimento ao cliente. Assim, serd possivel garantir que os beneficios da
inteligéncia artificial sejam aproveitados ao maximo, impulsionando o crescimento do setor e
proporcionando vantagens tanto para as empresas quanto para os consumidores.
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