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IA no atendimento ao cliente: desafios
juridicos e protecao ao consumidor

16/08/2024

A utilizacdo de inteligéncia artificial no atendimento ao cliente esta transformando a interacao
entre empresas e consumidores. O ritmo de adaptagao dos envolvidos nas relagoes
consumeristas e contratuais com a implementacao do uso de chatbots, algoritmos de
recomendacao e a protecao de dados diante da automatizagcao do atendimento e a velocidade de
evolucao da legislagao para garantir uma protecao adequada aos consumidores deve ser
considerada.

Rovena Rosa/Agéncia Brasil

A revolugao tecnoldgica, impulsionada pela IA, tem
transformado profundamente diversos setores, tais
como: servigos financeiros, comércio eletronico,
personalizacao de contetudo, consultoria e suporte e até
mesmo telemedicina. No campo das relacoes
consumeristas, o atendimento ao cliente ndao ¢ uma
excecao e com isso a tecnologia tem alterado
significativamente o formato das relagoes juridicas.

As empresas, com a IA, passaram a obter uma interacao

mais personalizada com os consumidores do que antes,

com a “mera tecnologia” quando a era digital era focada exclusivamente na internet. As
implementacgoes trazidas pela IA possibilitam celeridade nos procedimentos e com o uso devido,
geram seguranca as demandas.

Com o advento de chatbots, assistentes virtuais e algoritmos de recomendacao, as empresas
estdo aprimorando a eficiéncia e a personalizagdo de suas interagdes com os consumidores.
Esses sistemas sao capazes de lidar com uma variedade de consultas, desde questoes simples
até problemas mais complexos, 24 horas por dia, sete dias por semana.

Além disso, algoritmos de recomendacao personalizam as interagdes com base nas preferéncias
e nos comportamentos passados dos consumidores, aumentando a relevancia e a precisao das
ofertas e sugestoes. No entanto, esses avangos trazem a tona desafios juridicos significativos
que afetam a protecao ao consumidor, como responsabilizacao e armazenamento de dados.

Dentre as comunicagoes programadas e esperadas, tém-se que a coleta e o processamento de
dados pessoais sao uma parte fundamental da personalizacao proporcionada pela IA. No
entanto, isso traz a baila questodes cruciais sobre a protecdao de dados e a privacidade dos
consumidores. A Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD) no Brasil e o Regulamento Geral sobre
a Protecao de Dados (GDPR) na Uniao Europeia impoem exigéncias rigorosas sobre como os
dados dos consumidores devem ser coletados, armazenados e utilizados. As empresas devem
garantir que suas praticas estejam em conformidade com essas regulamentacoes e que 0s
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consumidores sejam informados de maneira clara sobre como seus dados estao sendo
utilizados.

A forma de comunicacgao e a acessibilidade de tais informagoes estdo cada vez mais acessiveis,
uma vez que, para além do cumprimento de determinacoes juridicas, os proprios consumidores
passaram a cobrar e preferir o consumo de empresas transparentes, firmando assim a conexao
necessaria para uma boa relacdao de consumo.

Responsabilidade

Em um cendrio de prevencgao, a definigao da responsabilidade pelo tratamento incorreto de
informacgoes ou pela falha na prestagao de servigos — se é da empresa desenvolvedora, da

empresa usudaria ou do proprio sistema — é fundamental para o cendrio juridico e deve ser
claramente especificada previamente.

Spacca

Em que pese a notavel implementacao dos sistemas com
IA, a autonomia do consumidor pode ser comprometida
quando decisOes sao tomadas com base em algoritmos
sem a devida intervencdo humana. E crucial garantir que
os consumidores tenham a opgao de interagir com um
atendente humano se preferirem e que possam dar ou
retirar seu consentimento para a utilizacao de IA.

Para tanto, o Decreto n? 11.034, de 5 de abril de 2022,
que Regulamenta a Lei n? 8.078, de 11 de setembro de
1990, Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC),
estabelece diretrizes e normas sobre o servigo de
atendimento ao consumidor (SAC) e traz para o

L] n Ny
ordenamento ajustes necessarios ante o cenério que o I n I a 0
vivemos de inteligéncia artificial.
A cada novo posicionamento, as legislacoes e as
empresas trazem para as relacoes juridicas a

necessidade de adotarem os principios de segurancga, privacidade, resolutividade da demanda,
transparéncia, eficiéncia, eficacia e boa-fé.

Praticas comerciais desleais

A imposicao de escolhas e a falta de alternativas podem ser consideradas praticas comerciais
desleais e podem ser desafiadas legalmente. Em virtude disto, se antes o cenéario de
comunicacgao existia apenas em atendimento pessoal ou via SAC, com a pluralidade de canais
de comunicacao, inclusive redes sociais, imprescindivel se faz que em toda comunicagao, com o
sem o uso de IA, haja o devido tratamento e seguranca dos dados.

Os dados pessoais do consumidor serao coletados, armazenados, tratados, transferidos e
utilizados exclusivamente nos termos do disposto na Lei n? 13.709, de 14 de agosto de 2018,
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Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais.

Para uma empresa garantir a conformidade regulatoria e ser reconhecida e indicada pelos
consumidores, sua atuagao de forma preventiva com a devida adequacao as exigéncias é o
melhor caminho. Implementar politicas internas robustas e realizar auditorias regulares pode
ajudar a garantir a conformidade com as leis de protecao de dados e privacidade.

As empresas devem fornecer informacoes claras sobre como seus sistemas de IA funcionam
dentro dos limites de seguranca e quais dados sao coletados. Quanto mais o consumidor souber
do cuidado e do cumprimento da empresa frente as determinacgodes legais, mais sera procurada
e indicada. A indicacao pela confiabilidade segue sendo uma das formas de maior alcance de
clientes.

Concluimos que a inteligéncia artificial esta reformulando o atendimento ao cliente de maneiras
profundas e inovadoras, mas também traz desafios juridicos significativos que precisam ser
abordados para proteger adequadamente ambas as partes das relagdes contratuais. As
empresas devem estar cientes das implicacOes legais de suas praticas de IA e tomar medidas
proativas para garantir a conformidade regulatoria, a transparéncia e a autonomia do
consumidor.

Com o uso cristalino de uma abordagem equilibrada, direta, acessivel e responsavel, que
considere tanto os beneficios quanto os riscos da inteligéncia artificial, sera possivel maximizar
as vantagens tecnoldgicas enquanto se assegura a protegdo dos direitos dos consumidores.
Entender que ndao ha mais possibilidade de retrocesso tecnoldgico e que ainda vém mais
inovagoes pela frente é a chave para que nos adaptemos e usemos da melhor forma o que a IA
tem para oferecer.

Fonte: https://conjur.jumps.com.br/2024-ago-16/impactos-da-inteligencia-artificial-no-atendimento-ao-cliente-desafios-juridicos-e-
protecao-ao-consumidor/
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