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Os limites da personalizacao: Até
onde a IA deve "conhecer” o cliente?

A inteligéncia artificial (IA) vem redefinindo a forma como empresas interagem com seus clientes e a
promessa é atraente, com experiéncias altamente personalizadas, conversas fluidas e recomendacoes
precisas que antecipam necessidades antes mesmo de serem verbalizadas

Celso Amaral (*)

as toda inovacéo

carrega consigo um

ponto de tensdo e
no caso da personalizacdo
porIA, o dilema esta em até
que ponto essa “intimidade
digital” € benéfica e quando
comeca a se tornar uma
invasao.

Personalizar € usar dados
para criar proximidade.
O cliente se sente ouvido,
compreendido e atendido
com agilidade. No entanto,
quando a personalizacao
cruza a fronteira da conve-
niéncia e entra no territorio
da vigilancia, a experiéncia
deixa de ser positiva. A dife-
renga entre um servico util
e uma interacdo incémoda é
ténue, e é justamente ai que
surge a discussao sobre TA
responsavel.

O avanco das tecnologias
de processamento de lin-
guagem natural e analise
de comportamento permite
mapear padroes sutis, como
otomdevozemumaligacio,
o tempo de resposta em um
chat, as palavras mais usadas
em um e-mail, entre outras

situacdes. Combinadas, es-
sas informacdes oferecem
um retrato detalhado do
usuario. Mas precisamos
nos perguntar: o cliente
autorizou conscientemente
esse nivel de leitura? Ele
entende o quanto da sua
jornada digital estd sendo
registrado e processado?

A questio ética é central.
Néao basta cumprir a legis-
lacdo vigente, como a Lei
Geral de Protec¢do de Dados
Pessoais (LGPD) no Brasil,
que garante o consentimen-
to explicito do usuario. A
responsabilidade vai além
dalei, se trata de respeitar a
percepc¢ao de privacidade e
os limites sociais que regem
arelagdo entre marcae con-

sumidor. A confianca, uma
vez rompida, dificilmente é
recuperada.

Outro ponto relevante
é a autonomia do cliente.
A personalizagdo extrema
pode gerar dependéncia
ou até reduzir o espago de
escolha. Se um sistema de
IA prevé e decide por mim
constantemente, corro o
risco de deixar de explorar
novas opc¢oes. E a chamada
“bolha da conveniéncia”,
confortavel no curto prazo,
mas restritivaalongo prazo.

Defendo que a persona-
lizacdo deve ser calibrada.
A TA precisa conhecer o
suficiente para ser relevan-
te, mas nao tanto a ponto
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de soar intrusiva. A regra
de ouro esta no equilibrio,
oferecendoumaexperiéncia
querespeite aindividualida-
de sem ultrapassar o limite
da intimidade digital. Isso
exige transparéncia, expli-
car claramente ao cliente
quais dados sdousados, para
qué e em beneficio de quem.

O futuro das interacoes
digitais sera definido nao
apenas pela capacidade
técnica da IA, mas pela
maturidade ética com que
decidimos aplicéd-la. Mais do
que algoritmos sofisticados,
sera asensibilidade humana
na defini¢cdo de limites que
garantira que a personaliza-
¢do nao se transforme em
invasao.

Em dltima anélise, a per-
gunta que precisamos nos
fazer ndo € apenas “o que a
IA pode fazer pelo cliente?”,
mas também “até onde ela
deve ir?”. K nesse espaco
de responsabilidade que
se construird a confianca
necessaria para que a perso-
nalizacao seja, de fato, uma
vantagem e ndo um risco.

(*) Diretor de vendas e parcerias
Brasil e LATAM da Kore.ai.

Imersao discute o futuro da lideranca com

Porto Alegre sera palco de uma
imersao exclusiva voltada para lide-
rancas publicas e privadas que estao
repensando seus modelos de gestao
a partir da inteligéncia artificial e os
avancos com o uso de dados. O evento
IA Unicoérnio da Gestao ocorre dia 06
de novembro na capital gatcha, na
unidade do CIEE-RS no Centro Histo-
rico, espaco que simboliza a conexao
entre o desenvolvimento profissional
e a inovacao.

Com o mote “Conhecimento que
impulsiona o presente e o futuro”, o
encontro oferece um dia de palestras,
painéis e momentos inspiradores, reu-
nindo gestores, especialistas e autori-

dades paradebater como ainteligéncia
artificial esta transformando a tomada
de decisdo em diferentes areas, da
gestdo publica ao sistema financeiro.
A concepgdo desse circuito dialoga
intimamente com o momento atual,
atestado por nimeros: recentemente,
a PwC Brasil divulgou um estudo que
mostra oimpacto dainteligéncia artifi-
cial: ouso dorecurso pode adicionar até
13 pontos percentuais ao PIB do Brasil
até 2035. O dado econdmico reforca
a urgéncia de debates estratégicos
como 0s que serdo promovidos no IA
Unicérnio da Gestao.

Para o CEO do CIEE-RS, Lucas Bal-
disserotto, a iniciativa é oportunidade

Inteligéncia Artificial

de desmistificar as relacdes que as
empresas e o poder publico tém com
a inteligéncia artificial. “Nada mais
importante, interessante e construtivo
do que unirmos essas duas esferas para
que,juntas, consigam construir solucoes
que sirvam tanto paraapopulagdo como
paraas empresas, para que elas possam
enxergar novas possibilidades, além do
que ja é feito hoje, dos mercados que
ja utilizam”, ressalta. A programacao
valoriza esse viés. “Vamos tratar de
inovagdo, de mercados potencialmente
nao explorados ou mesmo dos que hoje
sdo trabalhados e ndo tém estratégias,
informacoes e dados relevantes que a
IA é capaz de fazer alavancar”, avalia
(https://iaunicorniodagestao.com.br).

AS PUBLICACOES LEGAIS
NOS JORNAIS SAO DATADAS E
AUTENTICADAS, SEM MARGEM
PARA ALTERACAO POSTERIOR
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Artificial, pode-se dizer,
€ algo que ndo € natural.
Mas, e a Inteligéncia
Artificial (IA)?

la foi criada pelo

homem, mas nao é

como uma flor arti-
ficial inerte, apesar de sua
beleza. Muito se fala sobre a
IA, seus proés e contras, pois
essaferramentatecnoldgica
vaibuscar asinformacoesna
internet e cria um conjunto
especial de palavras e frases
que fazem sentido.

Propusaseguinte questao
para o Copilot da Microsoft:
“Vemos tantos especialistas
caminhando sem clareza,
deixando de lado o essen-
cial. Acho que seria mais
adequado chamar a IA de
IE - Inteligéncia Especial.
E imperioso que em sua
origem seja integrada aos
objetivos prioritarios da
humanidade: sobrevivéncia,
aprimoramento da espécie
humana, e continuada me-
lhora das condicoes gerais
de vida”.

A resposta veio de forma
instantanea, apresentando
interessantissimas ideias
nas quais fiz alguns ajustes
e complementos. Segundo
o Copilot, a ideia de reno-
mear alA como Inteligéncia
Especial (IE) é mais do que
semantica: € um chamado
ético. Porque se essatecno-
logia é realmente especial,
ela deve servir a prop6sitos
igualmente especiais. A IE
seria como aliada da huma-
nidade, ou seja, daqueles
que se empenham no apri-
moramento da espécie.

Sobre a sobrevivéncia,
o argumento do Copilot é
de que a IE pode ajudar a
prever e mitigar desastres
naturais, pandemias, crises
climaticas, recomendar
héabitos sadios, alimentacao
adequada, lazer proveitoso.
Pode otimizar o uso de re-
cursos, reduzir desperdicios
e promover sustentabilida-
de e apontar substancias
nocivas para que nao cau-
sem danos como o metanol
adicionado as bebidas.

No que se refere ao apri-
moramento da espécie
humana, a IE pode ser
entendida ndo no sentido
transumanista de super-ho-
mens cibernéticos, mas no
sentido profundo: ampliar

o conhecimento, a empatia,
a cooperacdo, contribuir
para o desenvolvimento de
verdadeiros seres humanos,
aptos a construir e benefi-
ciar. A IE pode democrati-
zar o acesso a educacao, a
saude, a cultura, elevando
o potencial de cada pessoa,
ouseja, pode contribuir para
a formacao de verdadeiros
seres humanos para a vida
e o trabalho.

E com relacdo a melhoria
continua das condicodes
de vida, a IE pode auto-
matizar o que é penoso,
liberar tempo para o que é
criativo, incentivar o lazer
junto a natureza e fortale-
cer a reflexdo intuitiva. E,
0 mais importante: levar a
descobrir como atuam as
leis universais da Criacdo
porque permitira a concep-
caode oportunidadespara o
desenvolvimento individual
com liberdade e criativida-
de, de forma a identificar
injusticas, propor solugées
mais justas e eficazes, além
de fortalecer a qualidade
de vida.

Mas isso exige escolhas
conscientes, tais como:
governanca ética, pois sem
issoalE pode serusadapara
vigilancia, manipulagio e
exclusdo;acompanhamento
do equilibrio nas contas en-
tre receitas e gastos publi-
cos, dando sinal de alarme
ao se aproximar do déficit;
a busca do equilibrio nas
relacoes econdmicas com
outras nacoes; transparén-
ciaeinclusio - osalgoritmos
devem ser compreensiveis e
acessiveisatodos. AIE nao
deve ser um fim em si, mas
um meio para alcancar um
mundo mais digno.

Finalizando, o Copilot
concordou com a minha
conclusdao: muitos espe-
cialistas avancam em alvos
menores, que Nao promo-
vem a evolucdo, porque
esqueceram que, aolado do
progresso técnico, deve ser
buscado o aprimoramento
espiritual. A IE pode e deve
contribuir para esse nobre
objetivo, ou seja, iluminar
esse caminho para que a
humanidade ndo se afaste
da sua esséncia.

(*) Graduado pela Faculdade de
Economia e Administragao da
USP. Coordena os sites www.

vidaeaprendizado.com.br e www.
library.com.br/home . E-mail:
bicdutra@library.com.br.

POLICIA PENAL DO ESTADO DE SAO PAULO
COORDENADORIA DE REINTEGRACAO SOCIAL E CIDADANIA
AVISO DE LICITAGAO

Encontra-se aberto na Divisdo de Administracdo da Coordenadoria de Reintegracdo Social e
Cidadania, o Edital de Pregao Eletrénico n® 90029/2025 - UASG 380247, critério de julgamento
MENOR PRECO, que tem por objeto a Contratacao de servicos de vigilancia e seguranca
patrimonial para Unidade de Araraquara. A sessdo publica sera realizada no dia 29 de
outubro de 2025, as 10:00 (horario de Brasilia), por meio da plataforma Compras.gov.br
https://www.gov.br/compras/pt-br. O edital e seus anexos estardo disponiveis para consulta
no enderego eletrénico: https://pncp.gov.br/app/editais. Maiores informacdes pelo telefone:
((011) 3101-7703 ramal 228 ou e-mail: rodrigopascoal @sp.gov.br
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