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RESUMO

A Inteligéncia Artificial vem ocupando cada vez mais espaco no setor de estética, oferecendo inovagao,
mais precisdo e um alto grau de personalizacdo nos servigos. Por meio de algoritmos avangados, a 1A
consegue analisar os tons de pele, propor¢des do rosto e necessidades individuais, além de possibilitar
simulacdes virtuais que permitem ao cliente visualizar como determinadas cores ou técnicas ficardo em
seu rosto antes mesmo da aplicagdo real. Este estudo busca analisar e demonstrar o nivel de satisfagao
dos clientes depois da experiéncia com o uso da Inteligéncia Artificial no processo de maquiagem, além
de avaliar o contentamento dos usuarios em Parintins. A pesquisa foi realizada por meio de sites,
aplicativos e videos, com o objetivo de coletar dados e descrever o nivel de satisfagdo dos consumidores
de maquiagem ao utilizarem servigos de Inteligéncia Artificial (IA) durante a elaboragdao do trabalho
solicitado. A analise da experiéncia revelou que as tecnologias fundamentadas em Inteligéncia Artificial
(IA) demonstraram maior eficicia na proje¢ao do resultado final da maquiagem, quando comparadas aos
aplicativos tradicionais. Conclui-se, portanto, que a inteligéncia artificial revela-se como o recurso mais
eficaz para aprimorar o atendimento personalizado na drea da maquiagem.

Palavras-chave: inteligéncia artificial; maquiagem; cliente; satisfa¢do; qualidade.



ABSTRACT

Artificial Intelligence has been gaining increasing space in the aesthetics sector, offering innovation,
greater precision, and a high degree of personalization in services. Through advanced algorithms, Al can
analyze skin tones, facial proportions, and individual needs, as well as provide virtual simulations that
allow clients to visualize how certain colors or techniques will look on their face even before the actual
application. This study seeks to analyze and demonstrate the level of customer satisfaction after
experiencing the use of Artificial Intelligence in the makeup process, in addition to evaluating user
contentment in Parintins. The research was conducted through websites, applications, and videos, with
the goal of collecting data and describing the level of satisfaction among makeup consumers who used
Artificial Intelligence (Al) services during the development of the requested work. The analysis of the
experience revealed that technologies based on Artificial Intelligence (Al) showed greater effectiveness
in predicting the final makeup result when compared to traditional applications. It is concluded,
therefore, that artificial intelligence proves to be the most effective resource for enhancing personalized
service in the field of makeup.

Keywords: artificial intelligence; makeup; client; satisfaction; quality.
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1 INTRODUCAO

Este projeto tem como objetivo principal analisar e evidenciar a satisfacdo dos clientes
apos a experiéncia de utilizar a Inteligéncia Artificial no processo de maquiagem, bem como
avaliar o grau de contentamento de cada cliente na cidade de Parintins. Através desta pesquisa,
busca-se compreender o impacto dessa tecnologia na percepcao dos clientes e identificar os

beneficios e possiveis melhorias na aplicacao da Inteligéncia Artificial nesse segmento.

A Inteligéncia Artificial (IA) tem o objetivo de prover as maquinas, as quais sao
possuidoras de precisdo, rapidez de processamento e grande capacidade de armazenamento de
dados (memoria), com algumas habilidades proprias do ser humano -inteligéncia, criatividade,
emocao, atengdo, entre outras com a finalidade de encontrar solugdes para problemas que seriam
dificeis ou até mesmo impossiveis de serem resolvidos pelos seres humanos. Com o avango
tecnologico, a IA estd muito mais presente no nosso cotidiano quanto parece, ela esta sendo
utilizada no marketing, no trabalho, nos cosméticos e etc, estando presente também, no meio
ambiente, onde o maior problema do mercado ¢ a sustentabilidade, e a IA auxilia na criagao de
produtos ecologicos, utilizando ingredientes biodegradaveis, e também consegue rastrear os
produtos e a origem dos ingredientes, promovendo transparéncia na industria da beleza. (FILHO,

2023)

A Inteligéncia Artificial tem se destacado cada vez mais no ramo da estética e beleza,
através de suas transformacdes, entregando resultados de acordo com o que a pessoa deseja,
criando um nivel de satisfagdo alto, e sendo aprimorada conforme ¢ utilizada, e ela surge com
essa experiéncia nova e criativa para atender as necessidades individuais de cada consumidor.
Neste contexto, a Natura e a Boticario sdo exemplos de empresas que tem usado a IA para

aumentar a satisfacao dos clientes do ramo da estética.

H4 um grande grau de dificuldades para alcancar e por vezes ultrapassar as
expectativas dos clientes quando se trata da satisfacdo na prestacao de servigo, tento em vista que
se trata do alcance de valor subjetivo, pois conforme estabelece Tidd e Bessant (2015) as
percepgoes da qualidade do servico sdo afetadas por diversos fatores como: aspectos tangiveis,
quando se trata da aparéncia do ambiente em que o servigo € prestado, e intangiveis, quando se
trata da empatia, competéncia e garantia que o servigo atingira o resultado idealizado pelo

cliente, que por vezes ¢ dificil de mensurar.
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Sanando este gap, o avango da IA também na maquiagem, pode ser utilizada por
maquiadores para criar referéncias mais fidedignas com o resultado que o cliente deseja obter.
Diante dessa conjuntura, a IA através da maquiagem, consegue entregar resultados satisfatorios,
através de aplicativos que analisam o rosto, sugerem produtos e técnicas de aplicacdo
personalizadas, levando em consideracdo a cor da pele, do batom, sobrancelhas, tudo que uma
maquiagem profissional promove, beneficiando principalmente a area da beleza, que por muito
tempo tinha uma opinido Unica, com resultados padronizados, e que ndo atendia a necessidade de

alguns consumidores.

A industria da beleza e maquiagem, esta explorando cada vez mais a IA, utilizando
ela ao seu favor, criando tendéncias para agradar ainda mais o publico que consome esse
produto/servigo, criando um relacionamento com o cliente, que permite experiéncias inclusivas, e

que se adaptam a caracteristicas de cada cliente.

Posto isto, a abordagem desse tema se torna fundamental por sua importincia
atualmente, pois a IA esta em destaque no mundo, sendo 1til para todos setores, revolucionando a
maneira em como os clientes experimentam novas técnicas de consumir o servico da maquiagem,
por meio da inteligéncia artificial, que ajuda a simplificar a venda do servigo ao oferecer solucdes
personalizadas, eficientes e criativas. E notério em como a IA esta mudando a realidade das
industrias de beleza, e como a tecnologia estd avancando e solucionando dificuldades e desafios
enfrentados pelas empresas, assim como também prioriza a sustentabilidade e seguranca do

consumidor.

E através dessa tematica, a pesquisa visa conhecer e compreender o grau de
satisfacao de clientes homens e mulheres, que utilizam os servigos de maquiagem, fazendo o uso

de Inteligéncia Artificial (IA) durante o processo criativo de make-up.

Portanto, esta pesquisa ird contribuir em nivel social para empreendedores do ramo
da beleza, pois permitird aos empreendedores conhecer essas tecnologias que tem potencial para

contribuir em seus diferencias competitivos.

De mesmo modo, por se tratar de uma pesquisa com foco em uma temdtica em
ascensao investigativo, ira contribuir para o crescimento do arcabougo teorico da temadtica, que

apresenta, ainda, pouco contetido com este direcionamento.

Esta pesquisa contribui de forma gradativa no curso de Administracdo, pois através

dela, muitos empreendedores conhecerdo e compreenderdao melhor o quanto a IA vem sendo
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fundamental para agregar valor aos servicos e aos produtos da beleza, impulsionando a inovagao

e o crescimento de diversos setores.

O interesse em pesquisar a tematica, se deu a partir de reconhecer que a IA vem
transformando muitos empreendimentos, assim como pode ser um celeiro de oportunidade para
aprofundar conhecimentos na area que poderdo ser uteis na vida profissional como

administradora formada.
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2. PROBLEMA DE PESQUISA:

Qual ¢ o grau de satisfacao dos clientes apos experienciar servicos, fazendo uso da

Inteligéncia Artificial durante o processo criativo da maquiagem?

3. OBJETIVOS
3.1 GERAL

Compreender o grau de satisfacdo dos clientes apos experienciar servigos, fazendo

uso da Inteligéncia Artificial (IA) durante o processo criativo da maquiagem.

3.2 ESPECIFICOS

. Levantar [As que podem ser utilizadas para projecdes de maquiagem.

. Prestar servigos de maquiagem em clientes utilizando a IA como ferramenta de

projecao do resultado final.

. Relatar o processo de realizacdo do servigo evidencia a experiencia em cada IA

utilizada.

. Mensurar o grau de satisfacdo dos clientes apds experienciar estes servicos.



4. REFERENCIAL TEORICO

4.1 Satisfacio do Cliente: Conceito e Importancia

O conceito de satisfagdo do cliente “é um indicador da boa relagdo dos clientes
com uma marca, empresa ou servi¢o. E por meio de uma pesquisa de satisfagio que o
negocio consegue obter feedbacks quantitativos e representativos a respeito daquilo que o
publico pensa”.
A satisfacdo possibilita a fidelizagdo dos clientes e a conquista de novos.
Portanto, é essencial que empresas se preocupem com a satisfacdo dos clientes, visando
atrair mais clientes, e fideliza-los. (Souza; Pontes ; Oliveira, 2013, p. 45).

A satisfagdo do cliente ¢ igual uma fita métrica que mede a avaliagdo de
como foi excelente o desempenho da empresa em relagdo as vendas de produtos na qual
superou as expectativas dos clientes.

Todo cliente ao adquirir um produto ou um servigo de uma empresa, tem
uma expectativa de como serd oferecido, assim o consumidor ao realizar a compra ou
fechar algum servigo, ele vai avaliar de todas as formas se sua expectativa foi atendida de
acordo com que ele imaginava, portanto, se o cliente ao avaliar todo esse processo € se
sentir satisfeito, com certeza voltara a utilizar os servigos que a empresa oferece.

Muitos fatores podem influenciar a satisfagdo dos clientes como o
oferecimento de produtos, servicos de qualidade e prazo corretos para a entrega dos
produtos ou servigos. (Souza; Pontes ; Oliveira, 2013, p. 45).

Toda empresa que busca pela valorizagdo dos clientes, sempre ird oferecer
produtos e servigos de qualidades, assim essa empresa se tornara bem-sucedida tornando-a
diferenciada das outras empresas que nao tem esse compromisso com os clientes. O
cliente satisfeito ¢ a chave do sucesso para o crescimento da empresa, esse ¢ um dos
principais fatores que levam a empresa expandir com seu modelo de negdcio.

E muito importante que os clientes estejam satisfeitos, pois ¢é através deles
que a empresa evolui e ¢ uma das principais formas de se tornarem clientes féis, pois
quando a empresa oferece produtos de o6timas qualidades e assume um compromisso com

o consumidor, a relagdo de ambos se torna grandiosa.
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A satisfacdo ¢ algo que se acha voltado para a qualidade do produto que se
oferece ou de servico de qualquer natureza que se preste. (Souza; Pontes ; Oliveira, 2013,
p. 49)

Observa-se que a satisfacdo do comprador pode fornecer diversos
beneficios, como o oferecimento de niveis mais altos de satisfagdo, promovendo, assim,
uma maior fidelizacao. (Souza; Pontes ; Oliveira, 2013, p. 50)

A satisfacao € um dos principais elementos capazes de fidelizar um cliente.
Dessa forma, as empresas devem buscar a satisfagdo como forma de estreitar a relagao

com seus clientes, tornando-os parceiros comerciais. (DEUS, 2009, p. 5)

4.2 Satisfacio do Cliente em Servicos.

A satisfagdo dos clientes sobre a expectativa que os servigos sdo ofertados pelas
empresas, estd ligada diretamente com a experiéncia do servigo que foi oferecido, e isso se
torna um ponto positivo para o retorno do cliente fiel a empresa.

Clientes satisfeitos sdo a esséncia de qualquer empresa bem-sucedida. Uma
empresa bem-sucedida entrega servigos satisfatorios aos seus clientes. (Portaluppi et al.,
20006, p. 82).

A satisfacdo ¢ medida no momento em que se compara O Servigo
desempenhado pela empresa com o que o cliente esperava dele, neste caso, a expectativa.
Depois que o cliente compara o servigo com sua expectativa, ele consegue distinguir do
que esperava, € se superou suas expectativas. (Costa; Martins, 2008, p. 3).

Uma vez que o servigo iguale ou supere a expectativa do cliente, ocorrera,
entdo, satisfacdo; caso haja inferioridade, o resultado serd a insatisfacdo. Sempre existira a
comparacao do que € recebido e do que era esperado, e quando o que ¢ recebido atende
suas expectativas, automaticamente vira satisfacao. (Costa; Martins, 2008, p. 3).

A empresa deve satisfazer necessidades, solucionar problemas e fornecer
beneficios a todos que com ela interagem. O papel de toda empresa ¢ satisfazer seus
clientes, solucionar qualquer ocorrido, e¢ beneficiar ndo s6 seus clientes, como os
integrantes dela, pois assim, eles entregardo um servico de qualidade. (Costa; Martins,

2008, p. 3)
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Para atingir o nivel ideal de satisfacdo, a empresa precisa identificar as
necessidades de seus clientes, a fim de manter o mercado e reté-los. E preciso pesquisar e
conhecer seus clientes, entdo a partir do momento em que a empresa identifica quais sao
as necessidades de seus clientes, ela consegue solucionar e entregar o servico. (Sauter;
Allgayer, 2022, p. 13).

A exceléncia no atendimento e a busca continua pela qualidade para atingir a
satisfacdo do cliente ¢ um tema bastante debatido, tanto no tocante a comercializacao de
produtos quanto na prestagdio de um servico. E um grande desafio, pois o bom
atendimento pode ser interpretado de varias maneiras, de um mero modo de atender a um
diferencial competitivo. S6 um atendimento bom ndo ¢ o suficiente, ¢ preciso entregar
qualidade e satisfacdo, e inovagdo para se destacar entre as demais empresas. (DEUS,
2009, p. 1).

Os clientes buscam bons produtos, servigos e atendimento que os satisfacam,
para isso ¢ preciso que os administradores de marketing, conhecam o mercado em que a
empresa estd inserida e saibam por meio de pesquisas e demais instrumentos de
comunicagdo seus anseios ¢ necessidades. Através de pesquisas, as empresas conseguem
identificar seu publico-alvo, e assim atendem suas necessidades. (DEUS, 2009, p. 3).

O cliente é o principal elemento formador de uma empresa, ¢ este o
termometro de andlise, para saber se a mesma estd tendo ou ndo sucesso com as suas
vendas. A principal ferramenta € a que conquista todo e qualquer cliente € o atendimento,
sendo que a qualidade deste ¢ indiscutivel para o resultado final, ou seja, a compra de um
determinado produto. Sem clientes ndo hd vendas, e sem vendas ndo ha sucesso, ¢
essencial que haja um bom atendimento, um servigo de qualidade, e assim a fidelizag¢do de
um cliente que saird satisfeito. (DEUS, 2009, p. 4).

Entende-se que o cliente fiel ¢ aquele que esta satisfeito com o atendimento e,
que torna-se parceiro comercial da empresa, devido ao grau de satisfacdio com as
atividades executadas. Um cliente fiel ¢ aquele que independente do valor, ele fara questao
de consumir o produto ou servigo da empresa, pois ele sabe que estard consumindo algo
de qualidade, e além de consumir, ele estard indicando para outras pessoas. (DEUS, 2009,
p-4),

Toda empresa deve atentar aos detalhes, permitindo que os clientes se sintam
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satisfeitos, sendo que o foco no cliente, junto a um atendimento de qualidade e um bom
processo gerencial de recursos humanos ¢ garantia de sucesso a qualquer empresa, dessa
forma ¢ necessario que as organizagdes estejam aptas a desenvolver agdes que levem a
qualidade no ambiente, atendimento e, a consequente satisfacdo. O que gera a satisfagdo
do cliente ¢ o conjunto de qualidades que lhe ¢ entregue, como um bom atendimento, um
servico de qualidade, entdo ¢ importante se atentar aos minimos detalhes e garantir que o
cliente esteja de fato satisfeito com o que esta recebendo. (DEUS, 2009, p. 6).

O sucesso de uma empresa ¢ baseado na satisfagdo de seus clientes. Um
cliente satisfeito ¢ aquele que tem as expectativas de pos-compra atendidas ou superadas.
A satisfacdo de ter o pds compra atendido, superando as expectativas do cliente, ¢ a que
faz com que ele retorne mais vezes a empresa para adquirir outros servigos. (Silva;
Rampazzo, 2018, p. 29).

Um cliente satisfeito com um bem adquirido leva, consequentemente, a um
crescimento do nivel de lealdade, vendas futuras, aceitagcao de outros produtos da mesma
linha, além de recomendagdes favoraveis a terceiros. Quando a empresa satisfaz o cliente,
ela fideliza um cliente, entdo ¢ sempre necessario estar atento a cada detalhe. (Silva;

Rampazzo, 2018, p. 29)

4.3 Qualidade no Setor de Servicos

A qualidade dos produtos e servigos inclui ndo apenas a sua funcdo objetiva e
desempenho, mas também o seu valor e percep¢ao do beneficio pelo cliente. A qualidade
ndo estd somente em entregar um servigo bom, mas estd em agregar um valor, a percepcao

do cliente. (Andrade, 2018, p. 21).

A qualidade pode envolver o aspecto de projeto e de conformagdo; isso
porque seja servigo e produto tem sua produ¢do com diferentes niveis de qualidade, para
atender distintos publicos. A qualidade atende diversos publicos, e em geral, para
satisfazer alguém com um produto ou servigo, ele tera que ser feito com qualidade.

(Andrade, 2018, p. 45).
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A qualidade em servigos ¢ mais dificil de ser avaliada pelo cliente do que um
produto, pois nesta segunda, o consumidor conta com sugestoes tangiveis para julgar a
qualidade, como estilo, solidez, cor, rotulo e sensacgao. E mais facil para um consumidor
julgar o que ele vé e toca, do que julgar um servigo, pois julgar um produto existem

diversas influencias, no servico ndo. (Damasio; Ferraresi; Moreira, 2023, p. 2237).

A satisfacdo caracteriza-se como fator-chave ao se falar de qualidade em
servigos, pois, ndo se avalia a qualidade sem medir o grau de satisfagdo que o servigo
proporciona. So existe qualidade quando se tem satisfacdo, se a empresa entrega um

servigo/produto de qualidade, ela recebe satisfagdo do cliente. (Costa; Martins, 2008, p. 3)

A qualidade em servigos ¢ definida como o grau em que as expectativas do
cliente sdo atendidas/excedidas por sua percep¢do do servigo prestado, ou seja, no
ambiente da prestacdo de servigos, a gestdo da qualidade centra-se especialmente na
interagdo com o usuario, portanto, existem dois componentes que devem ser
considerados: a qualidade real e a percep¢do, que consideram como o cliente pode
perceber o servigo ofertado, sempre priorizando o que é mais relevante. O cliente sempre
ira priorizar o que ¢ relevante, entdo se o servigo foi de qualidade, ele ird priorizar a sua

percepcao quanto ao servico. (Sauter; Allgayer, 2022, p. 8).

A qualidade de servigo tem recebido cada vez mais atencdo por parte das
empresas que desejam melhorar seus resultados, uma vez que elas se encontram em meio
a um ambiente que se torna mais competitivo e dindmico. O mundo estd em constante
evolucdo em tudo, e o mercado ndo fica para tras, ele estd em constante mudanca, entdo ¢
valido que as empresas se adequem em toda a realidade e toda a mudanca para que assim

possam estar a frente de suas concorréncias. (Silva; Rampazzo, 2018, p. 27).

Segundo (Erdmann, 2016, p. 19), temos como fatores inerentes a qualidade

de um servico os seguintes elementos:
*  cordialidade;

»  confianga;

18
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e credibilidade;

*  competéncia;

* relacionamento entre clientes internos e externos;

»  capacidade de entender e de satisfazer as necessidades do cliente;
*  comunicagao;

*  humor; e

* entendimento completo do conceito e da responsabilidade direta com a

qualidade.

O investimento na qualidade dos servigos gera uma vantagem competitiva
bastante consistente atrelada a satisfagdo do cliente. Assim, mais do que usar o velho
jargdo de que o cliente ¢ a razdo de ser da organizagdo, ¢ preciso agir como tal. (Erdmann,

2016, p. 19)

4.4 Definicao de Qualidade

Com a evolucao do conceito de qualidade, cresceu a percep¢ao da sua importancia
e de quanto ela ¢ fundamental para o posicionamento estratégico da empresa perante o
mercado, sendo estendida para todas as atividades da empresa. A qualidade em um
produto/servico ¢ fundamental em qualquer setor, ela as diferencia das concorréncias,

entdo atualmente ela ¢ um dos pontos principais no mercado. (Roth, 2011).

O termo qualidade total representa a busca da satisfagdo nao s6 do cliente, mas
de todos os setores significativos da empresa, denotando, também, a exceléncia

organizacional da empresa. (Roth, 2011).

Qualidade, enquanto conceito, ¢ um valor conhecido por todos e, no entanto,

definido de forma diferenciada por diferentes grupos ou camadas da sociedade — a
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percepcao dos individuos ¢ diferente em relagcdo aos mesmos produtos ou servigos, em

funcdo de suas necessidades, experiéncias e expectativas. (Longo, 1996, p. 7)

Qualidade, segundo a ISO (International Standardization Organization), ¢ a
adequagdo e conformidade dos requisitos que a propria norma e os clientes estabelecem.
Em outras palavras, a qualidade ¢ o nivel de perfeicao de um processo, servigo ou produto

entregue pela empresa. (Stein, 2024, p. 1)

4.5 Expectativas e Percepc¢oes dos Clientes

A satisfacdo ou ndo do cliente com a qualidade do servigo pode ser mensurado
através das expectativas e percepgoes do cliente que recebe o servigo. Antes de receber o produto
ou servico, o cliente desenvolve expectativas em relagdo a ele. A satisfacdo do cliente ocorre
quando essas expectativas s3o atendidas ou superadas apos o recebimento. (Ergang et al., 2011, p.

2).

A percepcdo sobre os servicos estd relacionada as expectativas que os clientes
possuem dela. Como as expectativas sdo dindmicas, as avaliagdes realizadas também podem
mudar ao longo do tempo, considerando a caracteristica de pessoa para pessoa e de cultura
para cultura, posicionando a qualidade dos servigos ou satisfagdo como um elemento das
percepcdes do cliente e nunca em critérios objetivos e predefinidos sobre o que o servigo € ou

deveria ser (Damasio; Ferraresi; Moreira, 2023, p. 2238).

As empresas buscam alcangar a satisfacdo, de modo que ela os direcione a alcangar
seus objetivos, que ¢ fidelizar os clientes, € consequentemente aumentar as vendas. As empresas
ndo buscam apenas avaliar a satisfacdo e agradar aos clientes. Elas almejam a exceléncia em seus
servicos, superando em muito as expectativas, necessidades e beneficios trazidos aos seus

consumidores. (Costa; Martins, 2008, p. 3)

O processo de avaliacdo de um servigo pelo cliente se d4 através da comparagdo
entre o que o cliente esperava (expectativa antes da compra) e o que ele percebeu do servico
prestado (percepcdo). Essa comparagdo da origem a trés resultados: expectativas excedidas

(sindbnimo de qualidade ideal), expectativas atendidas (sinonimo de qualidade satisfatoria), e
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expectativas ndo atendidas (sinonimo de qualidade inaceitavel). A comparagdo entre as
expectativas do cliente e o que foi efetivamente recebido do servigo ou produto ocorre em todas
as empresas. Com base nessa comparacao, ¢ possivel avaliar se a satisfacao do cliente ¢ positiva

ou negativa. (Costa; Martins, 2008, p. 4).

E fundamental a determinagio de critérios segundo os quais o cliente avalie o
servico, no proposito de que o fornecedor priorize seus esforcos na obtengdo de uma percepgao
positiva do servico ao cliente. Para obter uma percepcao positiva do cliente, ¢ importante sempre
investir em produtos e servicos de qualidade, manter a transparéncia no servigo, e priorizar
sempre um atendimento humanizado, que busca resolver problemas e atender da melhor forma as

demandas solicitadas, simplificando e facilitando a venda. (Costa; Martins, 2008, p. 4)

Um produto ou servigo de qualidade ¢ aquele que atende, de forma confidvel,
acessivel, segura e no periodo certo, as necessidades e perspectivas do cliente. Um produto ou
servigo de qualidade atende todos os requisitos de satisfagdo de um cliente, entregando

confiabilidade, eficacia, durabilidade, e etc. (Sauter; Allgayer, 2022, p. 8).

A percepcao do cliente estd relacionada com as expectativas criadas para o consumo
do produto ou servico, e diante do consumo, ¢ medido a diferenga entre a percepg¢do e a
expectativa. Para que as empresas possam buscar melhoria na qualidade do servigo prestado, ¢
essencial que o nivel de qualidade existente seja medido ou mensurado; dessa maneira, o
principal meio de mensurar a qualidade em servigos ¢ o consumidor, ou seja, a satisfagdo do

cliente que se baseia na diferenga entre a percep¢do e expectativas. (Sauter; Allgayer, 2022, p.

).

4.6 Dimensoes de Qualidade

David Garvin teve contribuigdes significativas para a area da gestdo e da qualidade. O
Modelo das Oito Dimensdes da Qualidade ¢ uma das contribui¢des mais notaveis de Garvin. Ele
delineou as caracteristicas que definem a qualidade de um produto ou servigo: desempenho,
caracteristicas, confiabilidade, conformidade, durabilidade, servigo, estética e percepcao. (Bueno,

2023, p. 1) Ele estabeleceu as caracteristicas que definem a qualidade de um produto ou servico:
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e Desempenho: Refere-se a capacidade do produto ou servico de executar suas
funcdes de maneira eficaz e eficiente. Envolve caracteristicas como velocidade,

precisdo, eficécia e confiabilidade.

e Caracteristicas: Sdo os recursos adicionais ou atributos que agregam valor ao
produto ou servico. Essas caracteristicas podem ser unicas e se destacar em

relagdo a concorréncia, como um recurso especial em um produto eletronico.

e Confiabilidade: Diz respeito a consisténcia do desempenho ao longo do tempo.
Produtos ou servigos confidveis sdo aqueles que nao apresentam falhas ou defeitos
frequentes. Além disso, sdo capazes de manter um bom funcionamento ao longo

de sua vida util.

e Conformidade: Refere-se a aderéncia do produto ou servico a padroes,
regulamentos e especificagdes predefinidos. Produtos ou servicos que estdo em
conformidade com esses requisitos tém maior probabilidade de serem confidveis e

Seguros.

e Durabilidade: Relaciona-se a vida 1til do produto ou servi¢o e a sua capacidade
de resistir a desgaste e deterioragdo ao longo do tempo. Produtos durdveis tém

uma longa vida 0til e mantém sua qualidade por mais tempo.

e Servico: Envolve o suporte ao cliente e a assisténcia fornecida apds a venda do
produto ou prestacdo do servigo. Isso inclui atendimento ao cliente, garantias,

manutengdo € outros servicos pos-venda.

e Estética: Diz respeito a aparéncia visual do produto ou servico. A estética pode
influenciar a percepgdo do cliente sobre a qualidade e o valor do produto, afetando

a decisdo de compra.

\ ~

e Qualidade percebida: Refere-se a percepcdo subjetiva do cliente sobre a
qualidade do produto ou servico. Isso pode ser influenciado por experiéncias

anteriores, marca, reputacao e outras consideracdes emocionais.

Essas oito dimensdes da qualidade oferecem uma estrutura abrangente para avaliar e
melhorar a qualidade de produtos e servicos em diversas industrias e setores. Cada dimensao

possui um papel importante na percepcao geral da qualidade, por parte dos clientes, € no sucesso
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de um produto ou servigco no mercado. (Bueno, 2023, p. 1).

O conceito de qualidade deve ir além de entregar ao cliente um produto livre de
erros, visto que oferecer qualidade gera um diferencial, uma vantagem competitiva, pois os
consumidores estdo cada vez mais exigentes em relagdo aos produtos e servigos que desejam.
(Sauter; Allgayer, 2022, p. 8) Os consumidores estdo pesquisando cada vez mais o mercado, eles
sabem o0 que querem, ou o que estdo dispostos a pagar, entdo ¢ necessdrio estudar os

consumidores para conseguir satisfazé-los.

4.7 Medicao da Satisfacao do Cliente

Medir a satisfagdo dos clientes ¢ fundamental para identificar o que ele pensa de sua
empresa, produtos e servigos, € como foi atendida a expectativa que ele tinha antes de procura-la.
(SEBRAE, 2015, p. 8). Medir a satisfacdo dos clientes, faz com que a empresa conheca seu
cliente e seus gostos, além de conseguir criar estratégias, agilizar problemas de forma simples, e

entregar servicos de qualidade, fazendo com que o cliente indique para outras pessoas.

Segundo o (SEBRAE, 2015, p. 8) sdo muitos os beneficios que a empresa tem,

independentemente de seu ramo de atuagdo, em medir a satisfagdo dos clientes:
a. Mede a percepcao da qualidade dos produtos e/ou servigos.
b. Permite melhorias e inovagoes.
c. Permite identificar oportunidades de negdcios
d. Permite fidelizar os clientes.
e. Permite identificar prioridades para a melhoria de gestao.
f. Antecipa comentarios em redes sociais.

Ao realizar pesquisas de satisfacdo com clientes, a empresa poderd antecipar
problemas e reclamacdes que podem ser publicados por eles em redes sociais. A empresa atraveés
da pesquisa de satisfacdo de cliente, consegue mensurar o nivel de satisfagdao do cliente diante

dos servicos entregues, € o nivel de satisfacdo estd relacionado com a qualidade do
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servigo/produto (SEBRAE, 2015, p. 9).

O empreendedor pode medir a satisfacdo através da observacdo do comportamento
de compra e de conversas informais com seus clientes, mas as informagdes coletadas através
desses métodos sao sujeitas a muitas distor¢des € podem nado representar a opiniao da maioria dos
clientes. (SEBRAE, 2015, p. 10). E importante ressaltar que nem todas as informagdes coletadas
sd0 necessariamente verdadeiras, pois nem todos se sentem confortdveis em expressar seus
pensamentos de forma direta. Isso pode levar a uma distor¢ao das informagdes. No entanto, €
crucial dedicar esfor¢os para compreender os clientes de forma indireta, a fim de entender suas

expectativas e niveis de satisfacdo.

Pesquisa de satisfacdo de clientes ¢ um sistema de administracdo de informacdes
que continuamente capta a voz do cliente, através da avaliagdo da performance da empresa a
partir do ponto de vista do cliente. E fundamental coletar feedbacks sobre a empresa para
impulsionar melhorias continuas, tanto internamente quanto externamente, visando sempre

evoluir e atender cada vez melhor as expectativas dos clientes. (Rossi; Slongo, 1998, p. 101)

Existem varios outros beneficios proporcionados pela pesquisa de satisfagdo de
clientes: percep¢do mais positiva dos clientes quanto a empresa; informagdes precisas e
atualizadas quanto as necessidades dos clientes; relacdes de lealdade com os clientes, baseadas
em acoes corretivas; e confianga desenvolvida em fungdo de maior aproximagdo com o cliente.
Diante de todas as informagdes coletadas, ¢ possivel entender o que o cliente procura, suas
necessidades, e criar estratégias para entregar a expectativa criada diante da necessidade. ( Rossi;

Slongo, 1998, p. 102)

As informagdes sobre os niveis de satisfagdo dos clientes constituem uma das
maiores prioridades de gestdo nas empresas comprometidas com qualidade de seus produtos e
servigos e, por conseguinte, com os resultados alcancados junto a seus clientes. Empresas que se
importam com seus consumidores, priorizam o bem-estar e satisfacdo deles, entregando um
servico/produto de qualidade, facilitando sua compra, atendendo suas expectativas, € por vez,

fidelizando seus clientes com suas melhorias e seus diferenciais. ( Rossi; Slongo, 1998, p. 102)

4.8 Inteligencia Artificial: Conceito e Historico
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Historicamente, a IA comegou como um campo experimental, nos anos 50, com 0s
pioneiros Allen Newell e Herbert Simon. Os cientistas buscaram criar sistemas para reproduzir a
tomada de decisao de humanos peritos em problemas complexos e replicar o processo cognitivo

de aprendizado por meio da interagdo com o ambiente. (Mazzetto, 2020)

Pesquisas sobre inteligéncia artificial foram intensamente custeadas na década de
1980 pela Agéncia de Projetos de Pesquisas Avangadas sobre Defesa (Defense Advanced
Research Projects Agency), nos Estados Unidos, e pelo Projeto da Quinta Geragdo (Fifth
Generation Project), no Japao. (Mazzetto, 2020)

Atualmente, estamos na era do deep learning. Uma metodologia de aprendizado de
maquina que mais se aproxima do processo de aprendizado humano. Essa metodologia se baseia
nas redes neurais artificiais que, apds serem treinadas com um grande conjunto de informacao, se

tornam capazes de abstrair de forma genérica os problemas. (Mazzetto, 2020)

Apesar de ser uma metodologia inovadora, e que muitas vezes ¢ comparada com
processos humanos de aprendizado, ndo podemos confundir com as tecnologias de ficcao
cientifica no qual uma IA ¢ capaz de emular o comportamento humano no dia a dia. A
inteligéncia artificial veio para melhorar o trabalho humano, e facilitar atividades repetitivas e

rotineiras do dia a dia. (Mazzetto, 2020)

A Inteligéncia artificial ¢ uma tecnologia com capacidade de realizar atividades no
lugar dos seres humanos. Este campo da ciéncia estuda, desenvolve e emprega maquinas para
realizarem atividades humanas de maneira autbnoma. A automacao pode liberar o trabalho de
pessoas que fazem servicos perigosos, melhorando a seguranca e condigdes de trabalho.

(SEBRAE, 2023)

4.9 O Impacto da Inteligencia Artificial no Mundo dos Negocios

As solucdes de IA aplicadas na induUstria estdo voltadas para maximizar produtividade,

garantir qualidade e seguranga, e otimizar resultados de negocios. Além de trazer oportunidades
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para o mercado de trabalho, a IA entrega desafios, que devem ser feitos e gerenciados com

cuidado, para que nao haja falhas internamente. (Mazzetto, 2020).

A inteligéncia artificial elimina obstaculos, aumenta a produtividade e garante a
reducdo de custos nas empresas, aumentando assim a lucratividade. A TA automatiza tarefas
repetitivas, que permite que os funciondrios se dediquem a outros servigos, que gera

produtividade dentro da empresa. (SEBRAE, 2023, p. 1)

Com a IA, as empresas usufruem de maior produtividade, com recordes de produgao
em menos tempo, menos esfor¢os para chegar as metas e conquistam maior lucratividade. A TA
consegue analisar e entender o mercado atual de forma pratica, demanda de produtos e conhecer
os consumidores, que faz com que a empresa melhore suas estratégias, destacando-as no

mercado. (SEBRAE, 2023, p. 1)

Outro ponto fundamental ¢ a melhoria na experiéncia dos clientes. Otimizando a
apresentacao € a comunicacdo, a empresa ¢ capaz de atender melhor seus consumidores, de
acordo com o que eles realmente esperam. A IA automatizada consegue diminuir o erro humano,

fazendo com que a empresa acerte, entregando confiabilidade aos clientes. (SEBRAE, 2023, p. 1)

Atualmente, com a A e com os dados disponiveis, as companhias conseguem
entender tudo sobre o cliente: seu comportamento, caracteristicas psicograficas, suas
preferéncias, dores, sonhos etc. Desta forma, ¢ possivel criar uma presenga marcante e
empolgante no mercado. A IA consegue analisar dados de todos os tipos, desde o comportamento
online, ou compras anteriores, fazendo com que as empresas consigam encontrar estratégias para

satisfazer seus clientes. (SEBRAE, 2023, p. 1)

A TA ¢ uma inovagao que possibilita o aumento da lucratividade, melhoria da gestao
e uma adequagdo as praticas operacionais. Isso porque, com a IA, vocé consegue reduzir custos,
automatizar o atendimento e otimizar as estratégias de marketing digital e de vendas, entre
outros. Além disso, ¢ possivel reduzir o impacto ambiental e ampliar o acesso ao mercado
nacional e internacional. Esses aspectos conseguem oferecer uma vantagem significativas as
empresas que utilizam a [A, pois ela consegue criar estratégias para a gestdo de relacionamento

com o cliente. (SEBRAE, 2023, p. 1)

A TA possibilita que as maquinas possam aprender com experiéncias, assim como as

dota com a capacidade de se ajustarem a novos e varios inputs de informagao, inclusive para as
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tornar aptas para executar tarefas que tém sido desenvolvidas pelo homem. Essas técnicas,
permite que a IA consiga melhorar e facilitar ainda mais a gestdo das empresas, com base nas
experiéncias continuas, fazendo com que ela tenha variedades de aplicacdes em diversos setores.

(IAPMEI, 2022).

A utilizagdo de sistemas baseados em IA nas organizagdes tem melhorado a
capacidade de tomada de decisao nos seus processos, bem como diminuido os custos associados

as mesmas tomadas de decisao. (IAPMEI, 2022).

A TA vem sendo utilizada frequentemente por empresas que buscam se destacar no
mercado, onde ela auxilia colaboradores, e simplifica seus trabalhos, permitindo que os
funciondrios consigam se dedicar a outras fungdes. A IA tem vindo a ser adotada nas empresas
como ferramenta de auxilio aos seus colaboradores, sendo essencial para a gestdo de negocios,
para a automatizacdo de processos, para a definicdo de estratégias inovadoras na cadeia
produtiva, para a analise de mercados, andlise de desempenho de recursos humanos, estratégias

comerciais adaptadas a cada cliente, analise de comportamento, analise emocional, etc. (IAPMEI,

2022)

A Inteligéncia Artificial consegue analisar uma grande demanda de informagdes de
maneira rapida e pratica, o que facilita para as empresas tomarem uma tomada de decisdo mais
agil, com base em dados assertivos. A grande vantagem da IA, com as suas subareas, ¢ a
possibilidade de ter acesso a muita informacdo que poderad analisar, classificar e correlacionar
para ajudar na tomada de decisdo nas organizacdes, de forma a melhorar o seu desempenho e

atuar na melhoria da qualidade produtiva. (IAPMEI, 2022).

Com o recurso a IA ¢ possivel ter um conhecimento mais acertado sobre os clientes.
A utilizagdo de uma plataforma de IA integrada com um sistema de apoio a decisdo ird permitir
fazer uma previsdo e andlise de tendéncias em tempo real. A IA consegue se integrar no
relacionamento com o cliente de forma precisa e acertiva, com base em pesquisas, e faz com que

as empresas consigam se adaptar e ser ageis no mercado. (IAPMEI, 2022).

De acordo com o site canaltech, na reportagem: “a mao invisivel da TA nas
empresas”, as [As oferecem uma capacidade de processar e analisar grandes volumes de dados,
além de contribuir para o desenvolvimento de novos produtos, novas ofertas e servigos

personalizados. O fato de a IA conseguir analisar grande volume de dados, faz com que as



28

empresas adquiram a [A para si, pois assim ela consegue auxiliar e manusear de forma simples,

pratica e rapida funcdes que o trabalho humano levaria dias para entregar. (Fernandes, 2023, p. 1)

Segundo o Fundo Monetario Internacional, que fez um profundo estudo sobre o
impacto da inteligéncia artificial nos negécios, mais de 60% das atividades de uma empresa
podem mudar até o ano de 2026. Um montante superior a 40% dos profissionais que exercem
atividades cognitivas, ou seja, trabalhadores qualificados, podem perder seus trabalhos. O
impacto das mudangas ja estd movimentando paises desenvolvidos como EUA, China, Canada e
nacdes da Europa. O Brasil, por sua vez, também ja sente os efeitos dos novos tempos, sobretudo

em areas como marketing, vendas, servicos e comércio. (Batista, 2024, p. 1)

A utilizag¢do das ferramentas de inteligéncia artificial pode ajudar varios negocios
a terem mais agilidade e melhorarem a sua conexdo com os seus clientes, ¢ uma questdo de ter
disposi¢do para o aprendizado e para a mudanca. “Com isso, os negocios podem ter mais clientes,
mais faturamento e o empreendedor mais tempo para o que realmente ¢ importante para o seu
negocio, tendo mais clareza dos seus objetivos, mais tempo para si ¢ até mais saude. Utilizar as
ferramentas da A oferece melhoria e agilidade significativa nos negécios, oferecendo um retorno

importante as empresas, melhorando também, o relacionamento com o cliente. (Auto, 2023, p. 1)

A Inteligéncia Artificial no mercado de trabalho oferece oportunidades para
aumentar a eficiéncia, melhorar a tomada de decisdo e personalizar experiéncias, 0 que nos
desafia a repensar a interagdo humana com a tecnologia no ambiente profissional. Porém, ela
também ¢ cheia de desafios, entdo requer um cuidado dobrado para que nada saia do eixo, e

mantenha a ética ao uso da tecnologia dentro das empresas. (EQUIPE TOTVS, 2024, p. 1)

Enquanto a IA apresenta desafios, como a necessidade de requalificagdo da forca de
trabalho, ela também cria oportunidades para o desenvolvimento de novas habilidades e
empregos, de modo a reforcar a importdncia de uma abordagem adaptativa e de aprendizado
continuo no ambiente profissional. E importante ressaltar que ela abre portas para outras
habilidades e gerando novas oportunidades de emprego, portando, ¢ essencial incluir

treinamentos para novas adaptacdes aos colaboradores. (EQUIPE TOTVS, 2024, p. 1).

4.1.1 Empresas de Maquiagem que Utilizam a Inteligéncia Artificial
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A empresa taiwanesa New Kinpo criou um espelho inteligente, o HiMirror, que analisa a
pele para determinar o melhor tratamento e oferecer dicas e recomendagdes totalmente
personalizadas ao rosto de cada pessoa. (REDACAO, 2023). E interessante, pois existem muitos
homens e mulheres que ndo conhecem seus tons e subtons de pele, por falta de conhecimento da
colorimetria na maquiagem. Ao fazer uso de uma IA especifica para isso, simplifica a vida do

consumidor de forma rapida e pratica.

Atualmente, a area da estética esta em alta no mundo, os cuidados com a pele, o

realce de uma pele, e o cuidado facial e corporal, vem sendo prioridade para homens e mulheres.

Assim, conhecer tecnologias que auxiliem os consumidores e simplifiquem esse servigo
faz-se necessario nos tempos modernos onde a rapidez ¢ um requisito. Compreendendo esta
realidade, a L’Oréal também lancou um dispositivo capaz ndo apenas de analisar a pele para
entender a melhor rotina de skincare, mas também para criar produtos personalizados de cuidados
e maquiagem. Seu nome ¢ Perso e ¢ uma das novidades mais revolucionarias do mercado no

momento (REDACAO, 2023).

Outro exemplo ¢ o Studio Virtual Try-On da marca global MAC, ferramenta que
encontra a base perfeita para cada usudrio pela camera do celular. Além disso, o aplicativo
também tem funcdes para que as pessoas experimentem batons e sombras, a fim de descobrir as
melhores cores. A TA estd entregando resultados antes da compra, e isso ajuda tanto os
consumidores que por algum erro ja& compraram bases de tom errado, ou até compraram um
batom que ndo combinou com a maquiagem proposta, entdo essa nova tecnologia que prever os

resultados antes de adquirir o produto ajuda ainda mais os consumidores. (REDACAO, 2023).

A Natura, que em 2022, langou uma ferramenta para celular que recomenda
produtos com base em uma selfie. A partir de uma foto com o rosto limpo, o cliente recebe
algumas sugestdes de maquiagem e skincare que podem ser interessantes para o seu ritual de
beleza. As recomendagdes assertivas ajudam ainda mais o consumidor a adquirir o produto, pois
¢ satisfatorio comprar um produto que atende suas necessidades. Stoa Industria Cosmética

(2024).

O Boticario também ja apostou na IA para personalizar seus servicos. Levando a

inclusdo para sua maxima poténcia, a empresa langou o prototipo de um batom inteligente, capaz
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de definir exatamente o contorno dos labios para uma aplicacdo precisa. Ideal para pessoas com
limitagdes de movimento e/ou para pessoas com deficiéncia visual. Em muitas tecnologias ha
caréncias de inclusdo, entdo ¢ extremamente satisfatorio conhecer tecnologias que abrem espagos
at¢é mesmo para pessoas com deficiéncias que também utilizam o servico e tem suas
necessidades, ajudando na praticidade, e eliminando as dificuldades. Stoa Industria Cosmética

(2024).

Em 2020, a marca global de maquiagem, MAC, langou em seu e-commerce o
Studio Virtual Try-On, uma ferramenta que encontra a base perfeita para cada usuario através da
camera do celular. Além disso, a ferramenta também oferece fungdes para que as pessoas
experimentem batons ¢ sombras, a fim de descobrir as melhores cores. O teste de base, sombra ¢
batom, facilita ainda mais o processo da venda, essa ferramenta da IA ajuda os consumidores a

descobrirem as melhores cores e tons para sua pele. Stoa Industria Cosmética (2024).

A software Virtual Artist, ¢ possivel experimentar milhares de tons de batom e
sombra diretamente de seus smartphones, j4& no quiosque da loja. Essa tecnologia facilita o
processo da venda, quem utiliza a IA dessa maneira, se destaca ainda mais no mercado de

trabalho. Rosa (2019).

A P&G apresentou uma impressora de maquiagem na ultima CES 2019 (Consumer
Electronics Show de 2019). Uma espécie de "varinha" chamada Opté faz a varredura da pele,
aplicando pequenas quantidades de maquiagem para esconder manchas da idade, estourar vasos
sanguineos, entre outros detalhes. O aparelho conta com uma camera embutida que captura 200
frames por segundo, enquanto um microprocessador analisa os dados para diferenciar areas
iluminadas das mais escuras. Rosa (2019). Esse tipo de tecnologia, auxilia até mesmo na hora de
adquirir os servicos de maquiagem, ¢ evidente que na realidade ndo ¢ possivel mudar
completamente o rosto, porém ajuda como rascunho para clientes que nao sabem qual arte ¢

melhor para o rosto.

O Boticario, em parceria com a startup Neurobots € 0 CESAR (Centro de Estudos e
Sistemas Avangados do Recife), estd desenvolvendo o segundo prototipo do seu batom
inteligente. A ideia ¢ criar um dispositivo para pessoas com deficiéncia motora ou visual para

aplicar o produto com total precisdo e sem borrar. Essa ndo € a primeira experiéncia da empresa
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com a IA. Ja em 2019 foi lancada a fragrancia Egeo On Me e Egeo On You com o uso da IA. A
tecnologia otimizou o tempo de criagdo do produto de trés anos para seis meses. Cosmectsonline
(2023). A inclusao ¢ necessaria para que as empresas consigam atender todo seu publico, essa
realidade contribui para um ambiente acolhedor, permitindo que outras pessoas se sintam

representadas e incluidas.

A L’Oreal, adquiriu a empresa ModiFace — especializada em realidade aumentada — para
entregar ao consumidor a experiéncia de escolher a melhor maquiagem para o rosto sem o
incomodo da aplicacdo e retirada de varios produtos, além de, a partir do scanner facial, poder
fazer indicagdes de produtos mais apropriados para o tipo, a cor, a idade e a condi¢ao da pele. Em
linha com essa ideia, a MAC desenvolveu internamente a ferramenta Studio Virtual Try-On.
Cosmectsonline (2023). A experiéncia de pré visualizar como determinado produto ficaria na
pele, chama ainda mais aten¢do atualmente, pois sdo poucas empresas € microempresas que ja
adquiriram a IA na sua realidade, entdo quem ja adquiriu consegue se destacar no mercado da

beleza.



5. METODOLOGIA

A pesquisa utilizada no presente estudo foi a descritiva. A pesquisa descritiva
objetiva descrever as caracteristicas de uma populacdo, um fenémeno ou experiéncia para
o estudo realizado. As pesquisas descritivas t€m como objetivo primordial a descri¢do das
caracteristicas de determinada populacao ou fendmeno ou, entdo, o estabelecimento de

relagdes entre varidveis. (Gil, 2002)

As pesquisas descritivas vao além da simples identificagdo da existéncia de
relagdes entre variaveis, e pretendem determinar a natureza dessa relagdo. (Gil, 2002).
Diante disso, a pesquisa tem como proposito apenas observar e descrever o grau de
satisfacao dos clientes ao utilizar os servigos de IA na area da beleza. Pelo qual o resultado
dessa pesquisa ird ter como finalidade, entender melhor os efeitos que os servigos de

maquiagem por meio da IA causam nos consumidores ao entregar seu Servigo.

A pesquisa usou uma abordagem qualitativa. A abordagem serd de forma
qualitativa, visto que, as informacgdes coletadas na pesquisa, ndo sdo expostas em nimeros,
e permitird averiguar a satisfagdo dos clientes do servico citado através da [A. A pesquisa
qualitativa ndo se preocupa com representatividade numérica, mas, sim, com o
aprofundamento da compreensdo de um grupo social, de uma organizacao, etc. (Silveira;

Cordova, 2012, p. 31)

O tipo de pesquisa utilizada foi a Documental. A pesquisa documental ¢ um
procedimento que se utiliza de métodos e técnicas para a apreensdo, compreensio e

analise de documentos dos mais variados tipos. (Silva; Almeida; Guindani, 2009, p. 3)

A pesquisa documental recorre a materiais que ainda nao receberam tratamento

analitico, ou seja, as fontes primdrias. (Silva; Almeida; Guindani, 2009, p. 6)

Decidiu-se optar pela pesquisa Documental pois a pesquisa em si ocorreu em
sites, aplicativos, e videos, com a finalidade de obter os resultados e descrever o nivel de
satisfacdo que os consumidores de maquiagem té€m através dos servigos de inteligéncia

artificial (IA) durante o elaboragdo da arte solicitada.

Para a presente pesquisa definiu-se como populagdo os aplicativos de
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entretenimento Tik Tok, Instagram, Facebook, Google, Youtube, e videos que apresentam
as ferramentas de IA, assim como as 6 pessoas que aceitaram participar da pesquisa
durante a prestacao de servico. Por se tratar de uma pesquisa qualitativa e sem uma

delimitagdo especifica de nimero de populagdo, esta pesquisa ndo fez uso de amostragem.

Deste como instrumento de coleta, utilizou-se analise de documentos, que no
caso da pesquisa em si, foram os videos e postagens encontrados usando as palavras-
chaves “ia; inteligencia artificial; ia maquiagem; ia make; ia make up; ia makeup;
inteligencia artificial; inteligencia artificial maquiagem; inteligencia artificial make;

inteligencia artificial makeup; inteligencia artificial make up”.

Assim como a entrevista semi-estruruda. Segundo Minayo (2014), a entrevista

semi-estruturada obedece a um roteiro que ¢ apropriado fisicamente e utilizado pelo

pesquisador.

Para analisar estes videos adotou-se a analise de conteudo de Bardin. Segundo
Bardin (2016), a andlise de conteido ¢ um conjunto de técnicas da analise de
comunicac¢des. Nao se trata de um instrumento, mas de um leque de apetrechos; ou com
maior rigor, serd um unico instrumento, mas marcado por uma grande disparidade de

formas e adaptavel a um campo de aplicacdo muito vasto, as comunicagoes.

Segundo (VALLE; FERREIRA, 2023, p. 1), a andlise de contetdo
corresponde a um conjunto de técnicas por meio das quais se pode analisar um grupo de

dados. Deste modo, as categorias utilizadas nesta pesquisa foram (Tabela 1):
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TABELA 1:
Categorias Descrigao
Maquiagem Baésica: Aplicativo com filtro ou proje¢do de
MB Maquiagem Basica maquiagem compativel com maquiagem simples, que pode ser usado

no dia a dia

MA Maquiagem Maquiagem Artisitica: Aplicativo com filtro ou projecdo
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de maquiagem compativel com maquiagem artistica, podendo ser
Artistica usada em festas de fantasias.
) Maquiagem para Festa: Aplicativo com filtro ou proje¢do de
Maquiagem para ] ) )
MF maquiagem compativel com maquiagem artistica, podendo ser usada
Festa
em festas

Pesquisa de Campo (2024)

Apos assinalar as categorias e analisar os videos uteis para ser usado na prestacao

de servico, usando o critério de facilidade de manuseio, os Apps foram selecionados,

sendo eles Pics Art; HelloFace; YouCam Perfect; e YouCam Makeup.

Video 1 — Pics Art — MA; MF; MB
Video 2- YouCam Perfect — MB; MF
Video 3 - YouCam Makeup — MA; MF; MB

Video 4 — HelloFace — MB; MA

Ap0s a prestacao de servico foram realizadas entrevistas semi-estruturada com

os clientes para mensurar o grau de satisfagdo com o resultado obtido, bem como,

compreender a satisfacdo da prestacao de servico.

Para a andlise destes resultados foram realizados uma triangulacdo de dados

entre o App, Experiéncia durante o servigo e expectativa x resultado. A ideia, portanto, ¢

entender o grau de satisfacdo dos consumidores ap6s utilizarem os servigos de maquiagem

utilizando a Inteligéncia Artificial para entregar a arte solicitada, e observar se o trabalho

supre as expectativas.

6. RESULTADOS E ANALISES

6.1 Ia’s que podem ser utilizadas para projecoes de maquiagem




Para encontrar IAs que podem ser usadas no ramo da maquiagem, foi feito um

levantamento de I[A's disponiveis nas lojas de aplicativos Apple Store e na Play Store.

Usando a palavra-chave: IA maquiagem, foram encontrados os seguintes

aplicativos:
*  AirBrush
*  HelloFace
*  Facetune
*  Makeup Plus — Maquiagem Virtual
*  PicsArt
*  Perfect 365: Maquiagem Facial
*  Photo Editor — Face Makeup
*  Photoleap

*  Photoshop

Usando a palavra-chave: maquiagem, foram encontrados os seguintes

aplicativos:
*  YouCam Makeup
*  Youcam Perfect

*  YuFace: Makeup Editor de Fotos

Ao fazer uma analise dos aplicativos, foi possivel perceber que haviam app’s

direcionados especificamente para maquiagem, assim como foram encontrados app’s
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direcionados para edi¢do de fotos e videos, conforme exposto na tabela 2.

TABELA 2: DESCRICAO DOS APLICATIVOS DA LOJA

Aplicativo Foco Descricao da Loja
Use ferramentas intuitivas para ajustes basicos e retoques
avancados de retratos.
Aprimore seus videos com o Editor de video de IA do
AirBrush Magquiagem AirBrush.
Aprimorador de video e imagem com [A.
Remocao de marca d'agua de video.
Montagem de foto e video com Facetune, o melhor editor de
Facetune Maquiagem fotos com TA! Ira melhorar sua foto ou frame com filtros e
edi¢do de fotos com um toque.
HelloFace ¢ um aplicativo de IA de primeira linha que fornece
fotos e videos em uma variedade de estilos.
Gere as fotos pessoais e profissionais que vocé deseja com um
clique, sem necessidade de fotografo, o fotéografo de IA
ajudara vocé a fazer isso.
HelloFace Maquiagem
Use o poder da nossa IA para capturar a foto perfeita em um
estilo totalmente novo: retrd, avatar profissional do Linkedin,
foto de férias e muito mais.
. MakeupPlus ¢ o app perfeito para selfies! Vocé consegue testar
Makeup Plus — Maquiagem

qualquer maquiagem que vocé




37

Maquiagem Virtual

queira e vocé ainda consegue comprar 0s seus batons
favoritos, dentro do préprio app! Com o MakeupPlus, vocé
pode testar inumeros looks, virtualmente — desde o batom,
base e cilios, a mudar a cor do seu cabelo, colocar sardinhas e
glitter — até vocé encontrar uma foto que vocé ame de

verdade, isso tudo usando apenas a camera do seu celular.

Perfect 365:

Magquiagem Facial

Maquiagem

Com um toque, vocé pode editar dezenas de modelos
modernos de maquiagem inspirados no aspecto de suas
celebridades favoritas e nas melhores tendéncias de beleza ou
divertir-se ao editar um visual exclusivo. Adquira a aparéncia
de uma modelo com este editor que permite aperfeicoar a
pele, remover manchas, apagar bolsas sob os olhos ¢ mais,

deixando seu porta retrato com cenas de cinema.

PicsArt

Magquiagem

Com o editor de fotos e o editor de video do Picsart, vocé pode
dar vida a sua criatividade. E facil criar colagens a nivel de
design profissional, usar stickers, trocar ¢ remover fundo das
fotos rapidamente, usar efeitos que estdo bombando como o
efeito Cartoon e filtros vintage. O Picsart é o seu aplicativo de
edi¢do completo com todas as ferramentas de design grafico
que vocé precisa para criar contetdo profissional pelo celular

e aumentar seu engajamento nas redes sociais!

Photoshop

Maquiagem

Explore sua criatividade com um editor de foto
criado para fazer edi¢des de fotos divertidas, rapidas e faceis

com um toque. Photoshop Express ¢ o
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editor de fotos perfeito para concretizar ideias criativas.
Retoque um selfie, edite antes de postar e aplique filtros de
camera. Com Photoshop Express, vocé obtém um gerador de
imagens com IA de ponta e ferramentas de design de

fotos faceis de usar.

Photo Editor — Face
Makeup

Magquiagem

Face Makeup ¢ um editor profissional e gratuito de fotos que
oferece tudo o que vocé deseja editar em sua foto. Além do
editor maquiagem facial, o aplicativo Photo Editor - Face
Makeup também ¢ uma camera selfie, cdmera de beleza e
editor de maquiagem gratis com apenas toques simples, vocé
pode criar lindas fotos de alta qualidade com seus filtros

favoritos sem quaisquer habilidades profissionais

Photoleap

Maquiagem

Crie arte digital surpreendente e efeitos fascinantes em fotos
com o poderoso gerador de fotos IA, criador de imagens ¢ de
efeitos de imagem. Possua ferramentas de editor de fotos,
design grafico, arte digital, filtros e muito mais nas pontas dos

dedos.

YouCam
Makeup

Maquiagem

Embeleze suas selfies em segundos com o YouCam Makeup,
o principal aplicativo de maquiagem para AR e camera selfie.
Experimente looks de maquiagem de centenas de produtos de
marcas de beleza com nossa camera de maquiagem ao vivo -
vocé pode até gravar um video de maquiagem

diretamente no aplicativo.

YouCam Perfect

Magquiagem

YouCam Perfect ¢ um editor de fotos completo e uma

camera de beleza para vocé arrasar na selfie.
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Vocé pode editar fotos com centenas de efeitos e filtros ou
combine suas fotos instantancamente com colagens e

molduras criativas do YouCam Perfect.

Tire selfies perfeitas e belas com apenas um toque.

Maquiagem Vocé deve conhecer os aplicativos YuFace

YuFace: Makeup imagem de ia, o aplicativo de camera de foto selfie,

Editor de Maquiagem

F camera com diversos efeitos de maquiagem e editor de
otos

fotos profissionais.

Pesquisa de Campo (2024)

As funcionalidades dos aplicativos listados na tabela 2 sdo direcionadas para a edi¢do de
fotos e videos com o uso de inteligéncia artificial, exceto os aplicativos Makeup Plus —
Maquiagem Virtual, YouCam Makeup, YouCam Perfect e YuFace: Makeup Editor de Fotos que

foram desenvolvidos especificamente para a edi¢do e criagdo de maquiagem.

Durante a utilizagdo de cada um dos aplicativos, ficou claro que, embora
disponibilizem servigos como: edi¢gdo com A, edicdo de maquiagem, edi¢do de fotos e videos,
criacdo de maquiagem, eles apresentam lacunas nos servigos. Notou-se a presenca de efeitos
exagerados, e opgOes limitadas como: poucas cores para sombras, poucos tons de corretivo e
artes com efeitos excessivos. Além disso, as funcionalidades sdo um tanto complexas para

usuarios iniciantes.

Entretanto, embora sejam aplicativos incompletos, eles oferecem funcionalidades e
utilidades de forma moderada que conseguem atender a um publico que prefere servigos mais

simples e acessiveis, especialmente aqueles que ja t€ém experiéncia em utiliza-los.

A escolha dos aplicativos foi baseada na analise das funcionalidades e beneficios

oferecidos a cada usuario, considerando:

. Edi¢do de maquiagem
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. Criacao de maquiagem

. Editor de fotos e videos,

. Edi¢ao com IA

. Camera de maquiagem ao vivo
. Editor de maquiagem facial

Estes app’s ndo sdo de propriedade de empresas famosas no ramo da maquiagem, como a
L’Oréal, MAC, Natura ¢ Boticario. Embora, estas marcas tenho feito uso de IA's voltadas para
maquiagem, para facilitar o consumo de seus clientes (Redacao (2023); Stoa Industria Cosmética
(2024); Cosmectsonline (2023), os app’s encontrados sdo aplicativos de outras empresas, podem
ser usados por qualquer pessoa leiga em maquiagem ou maquiadores profissionais, que estdo
disponiveis na Apple Store e na Play Store, que qualquer pessoa pode ter acesso para baixar e

usar.

Todos os 12 aplicativos apresentam um acesso gratuito, mas de modo restrito. Para
utilizar todas as fungdes € preciso pagar um valor que pode ser mensal ou anual. Apenas o app

HelloFace nao disponibiliza um periodo teste gratis.

Nao apenas os aplicativos mencionados, mas também grandes empresas tém
desenvolvido aplicativos com funcionalidades especificas. Por exemplo, a Natura langou uma
ferramenta que recomenda produtos com base em uma selfie, porém, ndo abrange toda a
maquiagem, como sombras, batons, tipos de sobrancelhas e delineados. Da mesma forma, a
MAC langou um aplicativo focado apenas em batons e sombras, visando ajudar os usudrios a
descobrir as melhores cores. Embora os aplicativos analisados atendam as demandas basicas,

ainda ha espaco para melhorias na entrega de uma experiéncia mais abrangente e realista.

Comparagao das Funcionalidades dos app’s disponiveis nas stores com os app das

grandes empresas, tabela 3.
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TABELA 3: COMPARACAO DAS FUNCIONALIDADES DE CADA

APLICATIVO.
App’s nos stores Funcdo App’s das Grandes Funcao
Empresas

Makeup Plus — Teste inumeros looks, Boticario A empresa lancou o protdtipo de
Maquiagem Virtual virtualmente — desde o um batom inteligente, capaz de
batom, base e cilios, a definir exatamente o contorno
mudar a cor do seu cabelo, dos labios para uma aplicagdo

colocar sardinhas e glitter. precisa.
Photo Editor — Face Além do editor MAC Ferramenta que encontra a base

Makeup

maquiagem  facial, o
aplicativo Photo
Editor - Face Makeup

também ¢ uma camera
selfie, camera de beleza e
editor de maquiagem
gratis com apenas toques

simples.

perfeita para cada usuario através

da camera do celular.

Pesquisa de Campo (2024)

Os aplicativos de maquiagem analisados e escolhidos apresentam opgdes limitadas e nao

sdo tao praticos quanto o esperado. Seria vantajoso oferecer aos usuarios uma gama mais ampla

de opgdes para atender melhor as necessidades do publico consumidor de maquiagem.

Os consumidores buscam por produtos e servigos que sejam praticos e facilitem suas




vidas. Portanto, um processo de compra ou utilizagao de servigo simples e rapido pode ter um

impacto positivo na satisfagao e fidelizagao do cliente.

6.2 Prestacio de servicos de maquiagem utilizando a IA.

Durante o periodo do Festival Folclorico de Parintins, nos dias 28, 29 e 30 de

junho de 2024, realizamos o servico de maquiagem em 6 mulheres.
Quanto aos tipos de maquiagem realizadas, foram feitas:
*  Maquiagens basicas
*  Festivas, e
*  Maquiagem com tragos indigenas basicos
Para o experimento foram utilizados os seguintes app’s:
*  YouCam Makeup,
*  Youcam Perfect,
. HelloFace, e
*  PicsArt

Estes aplicativos foram alternados, conforme o tipo de maquiagem realizada,

conforme apresentado na tabela 1.

TABELA 4: TIPOS DE MAQUIAGENS REALIZADAS

Aplicativo Tipos de Maquiagens Realizadas
HelloFace Maquiagens Bésicas.
PicsArt Maquiagens com Tragos Indigenas, Festivas e Basicas.

YouCam Makeup Maquiagens Basicas e Festivas
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Youcam Perfect Magquiagens Festivas e Basicas

Pesquisa de Campo (2024)

Durante a realizacdo das maquiagens bdsicas, festivas e com tragos indigenas para as 6
clientes, percebemos que cada aplicagdo levava de 5 a 7 minutos, enquanto o servico completo de
maquiagem durava de 30 a 50 minutos. Duas clientes enfrentaram dificuldades na escolha dos
produtos, como sombras, batons e bases, ¢ pediram orienta¢do para encontrar a melhor escolha de
cor para suas peles. Devido ao calor, todas as clientes preferiram ser maquiadas 1h ou 2h antes de

seus compromissos, 0 que nos obrigou a otimizar o tempo em cada atendimento.

Apo6s a conclusdo do servico de maquiagem, registramos fotos do antes e depois
para avaliar a qualidade do trabalho em relag@o ao aplicativo. Em seguida, realizamos entrevistas
individuais com cada cliente. Dentre as 6 pessoas atendidas, notamos que 2 delas demonstraram
certa hesitacdo em fornecer feedback sincero sobre o aplicativo utilizado. Apos explicarmos a
importancia da sinceridade para aprimorar nossos servicos, elas gentilmente compartilharam suas

notas e comentarios sobre a experiéncia.

Os empreendedores podem avaliar a satisfagdo dos clientes por meio de conversas
informais, no entanto, ¢ importante ter em mente que nem todas as informagdes coletadas serdao
genuinas. Alguns clientes podem ndo se sentir a vontade para ser completamente sinceros, o que
pode levar a distor¢des nos feedbacks. Por isso, € essencial reconhecer que nem todas as

respostas refletem necessariamente a opinido da maioria dos clientes. (SEBRAE, 2015, p. 10).

6.3 Relato de experiéncia na realizacio de maquiagem usando 1A
No ultimo fim de semana de junho, nos dias 28, 29 e 30, do ano de 2024 foi oferecido um
servico de maquiagem personalizado utilizando uma combina¢do inovadora de aplicativos de
maquiagem e inteligéncia artificial (IA). O objetivo foi proporcionar uma experiéncia Unica e
personalizada para as clientes, permitindo que elas visualizassem diferentes estilos de maquiagem
antes da aplicacdo real. Neste sentido, este relato detalha o processo de uso dos aplicativos para

criagdo das maquiagens e avaliacdo de satisfacdo das clientes com o servigo.
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Para oferecer um servigo de maquiagem que atendesse as preferéncias individuais
das clientes, decidiu-se incorporar tanto aplicativos de maquiagem quanto IA. Usas estes
mecanismos permitiram que as clientes experimentassem virtualmente diferentes estilos e cores
de maquiagem, proporcionando uma visualizacdo clara do resultado final antes da aplicagdo

fisica.

O planejamento envolveu a selecdo dos aplicativos mais eficientes e a integragao com
o processo de atendimento. Para tanto, foram feitas testagens da usabilidade de varios aplicativos,

até chegar nos selecionados.

Para cada cliente ora foi direcionado um aplicativo de maquiagem, ora um aplicativo de
inteligéncia artificial. Este direcionamento era feito com base no que a cliente ja havia explicitado

que tipo de maquiagem desejava fazer.

As clientes receberam um aparelho celular, e quando lhe disponibilizado um aplicativo de
maquiagem, elas mesmas podiam esbogar, seguindo as opgdes pré-estabelecidas do préprio
aplicativo, o estilo de maquiagem que desejam fazer. Por exemplo, podiam escolher a cor do
batom, os tipos e cores de sombra, etc. As clientes puderam explorar uma variedade de estilos e

personalizar a maquiagem de acordo com suas preferéncias.5

Quando lhes era direcionado IA, era tirado uma foto, € na sequéncia, a cliente podia
escolher um modelo de maquiagem criado pela IA, na qual a sua foto seria utilizada, fazendo uso
destes modelos de maquiagem, como se fosse um filtro, permitindo a elas a projecdo da
maquiagem que realmente seria realizada. A IA sugeria op¢des baseadas no formato do rosto,

tom de pele e preferéncias individuais.

Apo6s a selecdo do estilo desejado, as informagdes foram transmitidas para a
maquiadora, que entdo reproduziu a maquiagem escolhida na cliente. O processo de reprodugao
foi cuidadosamente monitorado para garantir que o resultado final correspondesse as expectativas

criadas pelos aplicativos.

Percebeu-se diferenca entre as proje¢oes apresentadas pelos aplicativos de maquiagem e
pelas IA’s, pois embora os aplicativos de maquiagem oferecessem uma boa previsao, as opgoes
pré-estabelecidas do proprio aplicativo, eram limitadas, como por exemplo, as op¢des de sombra,
pois ndo permitia a degradacdo de cores nos olhos, como acontece na vida real. Era permitido

apenas uma tonalidade, o que desagradava as clientes, pois ndo permitia uma projecao 100% real.
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Para resolver isso, a maquiadora sugeriu modificagdes que se ajustasse ao tipo de
maquiagem que as clientes estavam almejando, a0 mesmo tempo em que se buscou usar técnicas
de aplicagdo, e selecionar produtos para alinhar o resultado real e o virtual, buscando a maior

proximidade possivel.

Por sua vez, quando utilizado as IA’s as projecdes eram mais realistas, apresentando
maior riqueza de detalhes das maquiagens, facilitando tanto a visualizagdo prévia do resultado,
quando proporcionado informacdes mais precisas para a maquiadora, sem precisar fazer

modificacdes e ajustes como foi com os aplicativos de maquiagem.

O tempo utilizado para a servico de maquiagem fazendo uso destes recursos foi
reduzido. Como o processo incluia a interacdo com os aplicativos e a personalizagdo da
maquiagem, houve a necessidade de ajustar o tempo estimado para cada atendimento para

garantir que todas as clientes recebessem um servico de alta qualidade sem pressa.

6.4 Grau de satisfacio dos clientes apds experienciar estes servicos
Antes de buscar identificar o grau de satisfacdo das participantes da pesquisa, buscou-se
verificar primeiro o grau de conhecimento delas sobre maquiagem, conforme descrito na tabela

A:

TABELA A: GRAU DE SATISFACAO

Participante Conhecimento sobre
Maquiagem
Ane Sabe Bastante
Carol Sabe Moderadamente
Julia Sabe Pouco
Larissa Sabe pouco
Maria Sabe Moderadamente
Natalia Sabe Moderadamente
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Com base na Tabela A, observa-se que, das 6 participantes, hd uma variagdo nos niveis de
conhecimento sobre maquiagem: 3 possuem conhecimento moderado, 2 conhecem pouco e

apenas 1 possui um amplo conhecimento.

Buscando compreender a satisfagdo e insatisfacdo das participantes, buscou-se
investigar primeiramente se elas encontraram semelhanga entre o resultado da maquiagem e a

proposta feia pelo aplicativo, conforme a tabela B:

TABELA B: SEMELHANCA ENTRE O RESULTADO DA MAQUIAGEME A
PROPOSTA FEIA PELO APLICATIVO:

: - Utilizou app de Achou semelhante a
Cliente Utilizou App .
. Utilizou maquiagem proposta do Nao achou
de Maquiagem .
IA Aplicativo semelhante
Ane X X
Carol X X
Jalia X X
Larissa X X
Maria X X
Natalia X X

Das 6 participantes, 3 perceberam semelhanca entre o resultado da maquiagem e a

proposta apresentada pelo aplicativo. 4 fizeram uso de aplicativo de maquiagem e 2 de IA.

Por sua vez, as 3 pessoas que ndo encontraram semelhanca entre a proposta do
aplicativo e o resultado, tiveram suas expectativas superadas, pois os resultados foram superiores

as projecoes realizadas pelos aplicativos de maquiagem.

Durante o experimento foi possivel perceber que os aplicativos de IA quando
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comparados com os tradicionais aplicativos de maquiagem, ofereceram uma experiéncia mais
realista e satisfatoria. Com recursos de realidade aumentada e personalizacdo, eles analisam o

tom de pele e outras caracteristicas para recomendar os produtos mais adequados a cada usuario.

Com essa combinagdo de tecnologia de ponta e uma abordagem centrada no cliente,
os aplicativos de TA estdo transformando a maneira como as pessoas se conectam com o mundo

da maquiagem, criando experiéncias mais significativas e satisfatorias.

O processo de avaliacdo de um servigo pelo cliente se da por meio da comparagao
entre o que o cliente esperava (expectativa antes da compra) ¢ o que ele percebeu do servigo
prestado (percepcdo). Essa comparagdo dd origem a trés resultados: expectativas excedidas
(sinonimo de qualidade ideal), expectativas atendidas (sindnimo de qualidade satisfatoria), e
expectativas ndo atendidas (sinonimo de qualidade inaceitavel). (Costa; Martins, 2008, p. 4). A
avaliacdo de um servigo pelo cliente sempre envolve a comparagao entre as expectativas antes da
compra ¢ a percep¢ao do servigo recebido. Essa comparacao pode resultar em uma avaliagao

positiva ou negativa, dependendo de como as expectativas foram atendidas ou superadas.

Com base nessas informagdes, o objetivo foi avaliar tanto a satisfacdo quanto a
insatisfacdo de cada participante em relagdo aos aplicativos utilizados de maquiagem e

aplicativos de IA durante o servigo de maquiagem, conforme detalhado na Tabela C:

TABELA C: SATISFACAO E INSATISFACAO DE CADA PARTICIPANTE

Participante Satisfacéo Aplicativo Utilizado Tipos de App
Ane Satisfeita PicsArt 1A
Carol Insatisfeita YouCam Makeup App de Maquiagem
Julia Insatisfeita Youcam Perfect App de Maquiagem
Larissa Satisfeita HelloFace 1A
Maria Satisfeita Youcam Perfect App de Maquiagem
Natalia Insatisfeita YouCam Makeup App de Maquiagem
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Na analise da Tabela I, foi observado que metade das participantes, ou seja, 3 das 6,
demonstraram satisfacdo com os servigos dos aplicativos mencionados, enquanto as outras 3

participantes se mostraram insatisfeitas.

As clientes ficaram mais satisfeitas com os aplicativos de IA do que com os
tradicionais aplicativos de maquiagem. Isso porque os aplicativos de maquiagem muitas vezes
ndo atenderam as suas necessidades, enquanto os recursos da IA proporcionaram um retorno
positivo, oferecendo solugdes mais personalizadas e eficazes durante as proje¢des das

maquiagens.

Os recursos da IA proporcionaram uma experiéncia personalizada. Por meio da
analise de dados e aprendizado de maquina, esses aplicativos conseguiram entender melhor o
estilo e as preferéncias de cada usuaria, oferecendo recomendagdes de produtos que realmente
fizeram sentido para elas. Essa abordagem ndo apenas melhora a eficicia das escolhas de
maquiagem, mas também cria um vinculo mais forte entre as clientes, resultando em uma

experiéncia de compra muito mais gratificante.

A satisfacdo ¢ avaliada a partir da comparacdo entre o servico prestado pela
empresa e as expectativas do cliente. (Costa; Martins, 2008, p. 3). Apds comparar o servico com
suas expectativas, o cliente ¢ capaz de identificar se estas foram atendidas ou até mesmo

superadas.

Apos avaliar a satisfacdo e insatisfacdo do servigo no aplicativo na tabela C, buscou-
se saber o feedback dos servigos do aplicativo, e se o usaria novamente na proxima maquiagem,

conforme pode ser visto na tabela D.



TABELA D: FEEDBACK DOS SERVICOS DO APLICATIVO
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Participante Aplicativo Tipo de Aplicativo O que vocé achou Vocé adotaria o
Utilizado de usar o app? uso do app na
proxima
maquiagem?
Ane PicsArt IA Otimo Sim
YouCam Na
i _ ao
Carol Makeup App de Maquiagem Péssimo
Youcam Ni
o . L 30
Julia Perfect App de Maquiagem Péssimo
Larissa HelloFace IA Otimo Sim
Youcam )
Maria Perfect App de Maquiagem Otimo Sim
Natalia Sli/?:li 2:; App de Maquiagem Péssimo Nio

Pesquisa de Campo (2024)

Apesar dos feedbacks positivos, 3 das 6 clientes decidiram ndo usar os aplicativos de

maquiagem novamente. Em contraste, as clientes que experimentaram os aplicativos de IA

mostraram alta satisfacdo e expressaram interesse em utiliza-los novamente.

A satisfacdo das clientes com aplicativos de maquiagem baseados em IA tem sido

amplamente positiva. Observa-se uma clara diferenca na experiéncia oferecida por esses

aplicativos de IA em comparagdo aos tradicionais, destacando-se cada vez mais no mercado. A
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IA ndo apenas melhora a personaliza¢cdo, mas também pode fidelizar as clientes, que se sentem

compreendidas e bem atendidas.

A TA utiliza algoritmos avangados para analisar caracteristicas individuais, como tom
de pele, preferéncias de estilo e tendéncias de maquiagem, oferecendo recomendagdes. Isso
contrasta com os aplicativos tradicionais, que muitas vezes fornecem opgdes genéricas € pouco

realistas.

Além disso, a capacidade de experimentar virtualmente a futura maquiagem a ser
realizada, antes da compra, por meio de tecnologia de realidade aumentada, aumenta a confianga
das clientes nas suas escolhas. Essa abordagem ndo sé eleva a experiéncia de compra, mas
também fomenta a lealdade, pois as clientes se sentem valorizadas ¢ compreendidas, criando um

relacionamento mais duradouro com a maquiadora.

As participantes apresentaram percepcdes distintas em relagdo ao aplicativo e aos servigos
de maquiagem. A participante Larissa demonstrou sinceridade em sua fala e mostrou ter bom
conhecimento em maquiagem. Ela optou por um modelo mais basico, com duracdo de cerca de
30 minutos. Achou o aplicativo pratico e afirmou que usaria novamente, destacando como ponto
positivo a possibilidade de testar diferentes maquiagens antes de escolher a que melhor
combinava com seu rosto. De acordo com Sauter e Allgayer (2022, p. 13), para alcangar um nivel
ideal de satisfacdo, ¢ essencial que a empresa compreenda as necessidades de seus clientes,
garantindo sua fideliza¢do e presenca no mercado. Assim, para atender bem todas as clientes,
buscou-se entender seus gostos e preferéncias, com o objetivo de superar expectativas. Na
sequéncia, foi perguntado se Larissa achou que o resultado final ficou parecido com a proposta
feita pela inteligéncia artificial. Ela respondeu que sim — o resultado atendeu suas expectativas,
e por isso daria nota 10 tanto para o aplicativo quanto para o servigo. Além disso, afirmou que
recomendaria a experiéncia para outras pessoas. Segundo Costa e Martins (2008, p. 3), a empresa
deve se preocupar em satisfazer necessidades, resolver problemas e oferecer beneficios a todos
que interagem com ela. Nesse caso, essas necessidades foram plenamente atendidas, resultando

em uma cliente satisfeita e confiante no uso do aplicativo.

Durante a coleta de dados, observou-se, na fala da participante Natalia, insatisfagdo em
relagdo ao aplicativo utilizado, embora tenha demonstrado satisfagdo com o servigo entregue,

cuja duracdo foi de aproximadamente 50 minutos. Ao acessar o aplicativo proposto, a
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participante relatou dificuldades em localizar o modelo que idealizava, devido a limitacdo de
opgoes de sombras, delineados e cilios, considerados muito artificiais. Diante dessa situagao, o
processo de escolha foi realizado em conjunto com a profissional, que forneceu orientagdes sobre
0 que seria mais adequado ao formato de seu rosto. O resultado final atendeu as expectativas da
participante, gerando satisfagdo com o servigo prestado. Conforme destacado por Costa e Martins
(2008, p. 3), “uma vez que o servico iguale ou supere a expectativa do cliente, ocorrera, entao,
satisfacdao; caso haja inferioridade, o resultado sera a insatisfagcdo.” Nesse sentido, observou-se
que, apesar da insatisfagdo com o aplicativo, a satisfacio com o servico foi evidente. A
participante relatou que o aplicativo deixou a desejar, por apresentar opg¢des limitadas e
artificiais. Entretanto, o servigo presencial superou suas expectativas, recebendo nota 10,
enquanto o aplicativo obteve nota 5, com a sugestdo de aprimorar a variedade de cores e ampliar
as opgoes disponiveis. Natalia afirmou ainda que ndo voltaria a utilizar o aplicativo, embora
recomendasse o servigo prestado. Segundo Ergang et al. (2011, p. 2), “a satisfagdo ou nao do
cliente com a qualidade do servigo pode ser mensurada através das expectativas e percepgoes do
cliente que recebe o servico.” Assim, conclui-se que as expectativas criadas pelo aplicativo nao
foram plenamente atendidas; contudo, o servigo presencial superou as percepcdes iniciais,

resultando em satisfacao.

A participante Julia demonstrou insatisfacio com o aplicativo, relatando que o
considerou de dificil utilizagdo e com poucas opcdes disponiveis. Por ndo possuir amplo
conhecimento sobre maquiagem, sentiu-se confusa diante das alternativas apresentadas,
afirmando que ndo utilizaria o aplicativo novamente. Durante o atendimento, as escolhas foram
feitas em conjunto, optando por uma maquiagem simples, com foco na preparagdo da pele. O
servico teve duracdo de 20 minutos e resultou em plena satisfagao da cliente quanto ao resultado
final. Segundo Souza, Pontes e Oliveira (2013, p. 45), “a satisfacdo possibilita a fidelizacdo dos
clientes e a conquista de novos. Portanto, ¢ essencial que empresas se preocupem com a
satisfacdo dos clientes, visando atrair mais clientes, e fideliza-los.” Nesse caso, o aplicativo
apresentou fragilidades, uma vez que nao proporcionou uma experiéncia satisfatoria, levando a
participante a ndo recomenda-lo. Jalia afirmou que o aplicativo ndo apresentou proposta
condizente com o servigo entregue, destacando a falta de opcdes de cores, especialmente de

sombras e batons, além de considerar as opg¢des disponiveis artificiais. Sugeriu, ainda, que o
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aplicativo se tornasse mais pratico e intuitivo. Em sua avaliac¢do, atribuiu nota 7 ao aplicativo e
nota 10 ao servico de maquiagem, destacando que nao recomendaria o uso do aplicativo para
outras clientes. Segundo Costa e Martins (2008, p. 4), “¢ fundamental a determinagao de critérios
segundo os quais o cliente avalie o servi¢o, no propdsito de que o fornecedor priorize seus
esfor¢cos na obtencdo de uma percepcao positiva do servigo ao cliente.” Assim, constatou-se que
o aplicativo avaliado ainda ndo atende plenamente as necessidades de todo o publico, enquanto o

servico prestado superou as expectativas da participante.

A participante Maria demonstrou satisfagdo tanto com o aplicativo quanto com o
servigo de maquiagem. O modelo escolhido foi basico, levando aproximadamente 5 minutos para
ser elaborado no aplicativo e 25 minutos para a realizagdo da maquiagem. Por ser uma cliente
antiga, ja possuia clareza sobre suas preferéncias e estilo. A satisfacdo ¢ medida no momento em
que se compara o servigo desempenhado pela empresa com o que o cliente esperava dele, neste
caso, a expectativa. (Costa; Martins, 2008, p. 3). Houve expectativas atendidas, embora a
participante tenha destacado a necessidade de mais opg¢des no aplicativo para ampliar a satisfacao
das clientes. Maria relatou ter achado coerente a proposta apresentada pelo aplicativo em relagao
ao servigco entregue, demonstrando contentamento com ambos, mas observando que o aplicativo
apresenta limitagdes nas opgdes oferecidas. Considerando que o mercado da maquiagem ¢ amplo
e diversificado, a participante sugeriu o acréscimo de mais alternativas. Atribuiu nota 8 ao
aplicativo e nota 10 ao servigo, afirmando que o resultado superou suas expectativas. Segundo
(Erdmann, 2016, p. 19) o investimento na qualidade dos servigos gera uma vantagem competitiva
bastante consistente atrelada a satisfacao do cliente. Assim, evidencia-se a importancia de investir

em melhorias no aplicativo para potencializar a satisfagdo dos usuarios.

A participante Ane demonstrou satisfacdo tanto com o aplicativo quanto com o
resultado do servico. O modelo de maquiagem escolhido foi bésico, com dura¢dao de 5 minutos
para ser elaborado no aplicativo e 25 minutos para a execucdo da maquiagem. Muitos fatores
podem influenciar a satisfagdo dos clientes como o oferecimento de produtos, servigos de
qualidade e prazo corretos para a entrega dos produtos ou servicos. (Souza; Pontes; Oliveira,
2013, p. 45). Ane se mostrou satisfeita com ambos os resultados, destacando a praticidade do

aplicativo e o fato de ele ter atendido as suas expectativas quanto ao servico desejado. A
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participante relatou ter se surpreendido com a proposta do aplicativo, por considerar o resultado
muito semelhante a maquiagem realizada. Avaliou o aplicativo como facil de utilizar, embora
tenha observado a necessidade de mais opgdes de escolha. Demonstrou disposi¢ao em utiliza-lo
novamente e recomenda-lo a outras pessoas, atribuindo nota 9 ao aplicativo — pela limitacao de
opgdes — e nota 10 ao servico entregue. Segundo (Souza; Pontes; Oliveira, 2013, p. 45), a
satisfacdo possibilita a fidelizacdo dos clientes e a conquista de novos. Com o aplicativo

atendendo as expectativas das clientes, ele consegue fidelizar seus usuarios.

A participante Carol demonstrou total insatisfagdo com o aplicativo, relatando que
este ndo atendeu as suas expectativas por considera-lo artificial e distante do que normalmente
observa. O modelo de maquiagem escolhido foi basico, com duracdo de 5 minutos para ser
elaborado no aplicativo e 30 minutos para a execucdo da maquiagem. Os clientes buscam bons
produtos, servicos e atendimento que os satisfagam, para isso € preciso que os administradores de
marketing conhecam o mercado em que a empresa esta inserida e saibam, por meio de pesquisas
e demais instrumentos de comunicagao, seus anseios € necessidades. (DEUS, 2009, p. 3). Assim,
evidencia-se a necessidade de pesquisas voltadas a satisfacdo dos clientes com os aplicativos
utilizados, a fim de atender melhor as expectativas de futuros usuarios. A cliente afirmou ndo ter
gostado da proposta do aplicativo, classificando-a como muito artificial, e declarou que ndo o
utilizaria novamente. Apesar disso, demonstrou satisfacio com o servigco entregue, atribuindo
nota 3 ao aplicativo e nota 10 ao servico, ressaltando que os aplicativos de maquiagem ainda sdo
artificiais e poderiam ser aprimorados. Segundo (Costa; Martins, 2008, p. 3) a satisfacao
caracteriza-se como fator-chave ao se falar de qualidade em servigos, pois, ndo se avalia a
qualidade sem medir o grau de satisfagdo que o servigo proporciona. Nao houve satisfagdo, pois o

aplicativo, segundo a cliente, ndo entrega qualidade.

De modo geral, os relatos mostram que, embora os servigos de maquiagem presenciais
tenham agradado bastante as participantes, o aplicativo deixou a desejar em facilidade de uso,
opgdes e qualidade percebida. Clientes mais experientes, como Maria, Ane e Larissa, ficaram
satisfeitas, enquanto outras, como Natdlia, Jalia e Carol, tiveram dificuldades e se sentiram
limitadas, mostrando que o aplicativo ainda precisa de melhorias para atender bem a todos os

usuarios.



7. DISCUSSAO

A andlise da experiéncia mostrou que as tecnologias com inteligéncia artificial (IA)
demonstraram maior eficacia na projecdo do resultado final da maquiagem, quando
comparadas aos aplicativos tradicionais. A IA se destacou por facilitar a comunicagdo das
preferéncias das clientes e oferecer um nivel de personalizacdo mais preciso, algo que as

ferramentas comuns ainda ndo conseguiam entregar totalmente.

Os aplicativos de maquiagem, embora permitam uma visualizagdo prévia do
resultado, apresentaram limitacdes significativas quanto a naturalidade das proje¢des. Foi
necessario realizar ajustes durante a maquiagem e ter uma conversa mais detalhada entre
maquiadora e cliente para garantir que o resultado ficasse o mais proximo possivel do

esperado.

Integrar essa tecnologia ao servigo exigiu um certo planejamento e uma
reorganizagdo do jeito de trabalhar da profissional. A experiéncia indicou que, com
treinamento e adaptacdo, € possivel usar essas solu¢des de forma eficiente, sobretudo com
o uso da IA, que se mostrou um recurso valioso para elevar os niveis de satisfacdo das

clientes.

O feedback das participantes que utilizaram a 1A foi integralmente positivo. As
clientes destacaram a possibilidade de visualizar diferentes estilos com maior precisao e
relataram elevada satisfagdo com o resultado final. Em contrapartida, entre as usuarias dos
aplicativos de maquiagem, algumas apontaram insatisfacdo com a fidelidade das cores e
acabamentos nas proje¢oes, o que evidenciou pontos a serem aprimorados pelos
desenvolvedores dessas plataformas. Ainda assim, mesmo diante dessas limitagdes, a

maquiagem real foi bem recebida.

No geral, o uso de tecnologias psra personalizagdo e projecdo da maquiagem deu
certo e trouxe uma nova visao pro servigo. Para iniciativas futuras, recomenda-se priorizar

o uso da inteligéncia artificial, por seu potencial superior de personalizagdo, bem como
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investir na constante integracdo entre as projegoes tecnoldgicas e a aplicagdo pratica, a fim

de alinhar, com maior precisao, as expectativas das clientes ao resultado final.

Os dados coletados reforcam que a IA representa a ferramenta mais promissora

para otimizar a experiéncia no atendimento personalizado em maquiagem.

8. CONCLUSAO

Os resultados deste estudo mostraram que o uso de tecnologias baseadas em inteligéncia
artificial (IA) traz beneficios significativos para o processo de personalizacdo da maquiagem. A
IA demonstrou maior precisdo na projecdo do resultado final e uma melhor interpretacdo das
preferéncias das clientes, o que favorece uma comunica¢do mais clara e um alinhamento mais

eficiente entre as expectativas e o resultado obtido.

Em comparagdo, os aplicativos de maquiagem tradicionais mostraram-se uteis para
oferecer uma pré-visualizagdo do visual, porém apresentaram limitagdes quanto a naturalidade e a
entrega de combinagdes de sombras, tom de pele e etc. Essas limitagdes exigiram ajustes durante
a aplicacdo pratica, além de uma comunica¢do mais detalhada entre maquiadora e cliente,

destacando a importancia de aperfeigoar essas ferramentas para um uso mais profissional.

A experiéncia também indicou que a introducdo de novas tecnologias nos servigos de
maquiagem requer planejamento, adaptacdo e capacitacdo da profissional envolvida. Quando
bem aplicadas, as ferramentas baseadas em IA contribuem para um atendimento mais
personalizado e satisfatorio, elevando a qualidade da experiéncia das clientes e fortalecendo o

papel da tecnologia como aliada no setor de beleza.

Dessa forma, conclui-se que a inteligéncia artificial representa o recurso mais promissor
para aprimorar o atendimento personalizado em maquiagem. Sugere-se explorar como o uso da
IA em servigos de maquiagem afeta o comportamento e a percep¢do das consumidoras,
especialmente em relacdo a personalizagdo da experiéncia e a confianga na marca. Essa
abordagem permitiria compreender melhor como a tecnologia pode ser utilizada como ferramenta

de marketing e diferenciagcdo competitiva.



9. CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados desse estudo evidenciam que a inteligéncia artificial tem muito a
acrescentar ao mundo da estética, e principalmente na area da maquiagem personalizada.
As ferramentas baseadas em inteligéncia artificial se destacaram por oferecer resultados
mais realistas, precisos e alinhados as preferencias das clientes, como tons de pele,
combinagdes de cores, e preferencias individuais, tornando o processo de escolha mais

pratico e satisfatorio.

Apesar disso, ¢ importante destacar que a tecnologia ndo substitui a experiéncia da
profissional. A introducdo dessas ferramentas exige conhecimento, adaptagdo, e equilibrio

entre o digital e o humano para garantir um resultado natural e uma experiéncia positiva.

Além de melhorar o atendimento, a IA também pode se tornar um diferencial para
diversas marcas de beleza, ajudando a criar conexdes mais fortes com as consumidoras e
oferecendo experiéncias personalizadas. Pesquisas futuras podem explorar como a
tecnologia influencia a confianca das clientes e a forma como elas se relacionam com as
marcas. Dessa forma, a unido de tecnologia e beleza podem transformar o jeito de utilizar

a maquiagem.
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APENDICE I: APLICACAO DE QUESTIONARIO

Questionario aplicado as clientes que realizaram o servico.

1. O que achou do resultado?

2. Ficou parecido com a proposta do app?

3. O que vocé achou de usar aplicativo?

4. Vocé adotaria o uso de um app na préxima maquiagem?

5. O que vocé acha que pode melhorar nas op¢des do app?

6. De 0 a 10 qual nota vocé da para a simulagdo da maquiagem usando o app?
7. De 0 10 qual nota vocé da para o resultado da sua maquiagem?

8. Vocé recomendaria este meu servigo para outra pessoa?
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