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RESUMO

Este projeto tem como estudo de caso a empresa PSA Services Portugal,
pertencente ao grupo Stellantis, e foca-se na andlise da viabilidade da implementagao de um
software baseado em inteligéncia artificial, nomeadamente um chatbot, no &mbito da gestédo
de recursos humanos (GRH). O objetivo principal € compreender se esta solugao tecnolégica
podera contribuir para a modernizagdo dos processos de RH, respondendo de forma mais

célere e eficiente as necessidades dos colaboradores.

Para fundamentar a investigagao, foram explorados os conceitos-chave associados
aos Recursos Humanos, a Inteligéncia Artificial e aos chatbots, destacando-se as suas
potencialidades e limitacdes no contexto organizacional. A metodologia adotada consistiu
numa pesquisa quantitativa, realizada através da aplicagdo de um questionario aos

colaboradores da empresa em estudo.

A andlise dos dados permitiu verificar que a maioria dos participantes reconhece
vantagens na adocédo de um chatbot de RH, nomeadamente a agilidade no atendimento e a
automatizacdo de processos repetitivos. No entanto, foram também identificadas
preocupacdes relevantes, tais como a seguranca e privacidade dos dados, a resisténcia a
mudanca, limitagdes na interpretacao de contextos e nuances da comunicagdo humana, entre

outras.

Os resultados obtidos reforcam a ideia de que, embora promissores, os chatbots
exigem uma implementagao cuidadosa e estratégias de mitigagdo dos riscos percebidos pelos

colaboradores, para que possam efetivamente agregar valor a gestao de pessoas.

Palavras-chave: Chatbots, Inteligéncia Artificial, Recursos Humanos.



ABSTRACT

This project presents a case study of the company PSA Services Portugal, part of the
Stellantis Group, focusing on the feasibility of implementing an artificial intelligence-based
software solution—specifically, a chatbot—within the scope of human resource management
(HRM). The primary objective is to understand whether such a technological tool can contribute
to the modernization of HR processes by responding to employees’ needs more efficiently and

effectively.

To support the investigation, key concepts related to Human Resources, Atrtificial
Intelligence, and chatbots were examined, with emphasis on their potential applications and
limitations in organizational contexts. The research methodology consisted of a quantitative

approach, involving the administration of a questionnaire to the company’s employees.

The analysis of the data revealed that most participants recognized clear advantages
in adopting an HR chatbot, particularly in terms of responsiveness and automation of repetitive
tasks. However, several concerns were also raised, including data security and privacy,
resistance to change, and the chatbot’'s ability to understand context and nuanced

communication.

The findings reinforce the notion that, while promising, chatbots must be implemented
thoughtfully, with strategies to address employee concerns, in order to successfully add value

to human resource management.

Keywords: Artificial Intelligence, Chatbots, Human Resources.
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INTRODUGAO

A crescente integracdo da inteligéncia artificial (IA) em diferentes setores da
sociedade, especialmente no mundo corporativo, tem transformado significativamente a forma
como as organizagdes operam e se relacionam com os seus colaboradores. No ambito da
gestao de recursos humanos (GRH), a IA surge como uma ferramenta estratégica, capaz de
otimizar processos, melhorar a qualidade das decisdes e promover uma comunicagao mais

eficiente e personalizada.

Entre as multiplas aplicagdes da IA, os chatbots destacam-se como solucdes
promissoras, sobretudo pela sua capacidade de automatizar atendimentos, responder
prontamente a duvidas recorrentes e facilitar o acesso a informacdes relevantes. A sua
aplicagdo no contexto de RH representa um avango tecnologico alinhado com a

transformacéo digital que tem marcado as organizagbes contemporaneas.

No entanto, a adocéo de chatbots na GRH levanta desafios importantes, como a
seguranga da informacdo, a privacidade de dados sensiveis, a possibilidade de viés
algoritmico e a resisténcia a mudanca por parte dos colaboradores. Ainda assim, os avangos
na aprendizagem automatica (machine learning) e na compreensao da linguagem natural vém
a abrir caminho para a personalizagcado da experiéncia do colaborador, a eficiéncia operacional

e a tomada de decisbes mais estratégicas.

A importancia deste estudo reside na necessidade de compreender os impactos
praticos e percecionados da implementagdo de chatbots na gestdo de pessoas, sobretudo
num contexto organizacional em constante digitalizagdo. O foco da presente investigagéo é a
empresa PSA Services Portugal, do grupo Stellantis, que opera no setor automoével, prestando

servigos a diversas sociedades comerciais e industriais da mesma corporagao.

A pergunta de partida que orienta este projeto é: De que forma € que a implementagao
de um chatbot pode contribuir para a modernizagdo dos processos de Recursos Humanos,

segundo a percegao dos colaboradores da empresa PSA Services Portugal?



Com base nessa pergunta, definiram-se as seguintes questdes de investigacao:

¢ Quais s&o os principais beneficios que a integragdo de um chatbot de RH pode trazer

para a empresa?

¢ Quais os receios ou resisténcias manifestadas pelos colaboradores em relagcdo a adogao

desta tecnologia?

o O software em questao responde de forma adequada as questdes dos utilizadores?

e Em que medida os colaboradores consideram que o chatbot pode substituir ou
complementar eficazmente a comunicagdo humana no atendimento as suas

necessidades?

A estratégia metodolégica adotada neste projeto assenta numa investigacéo
quantitativa, conduzida por meio da aplicagdo de um inquérito por questionario aos
colaboradores da empresa em estudo. A recolha de dados permitiu analisar percecgoes,
identificar beneficios e mapear eventuais resisténcias a integracao da ferramenta tecnoldgica

no quotidiano da gestao de pessoas.

Este projeto encontra-se estruturado em cinco capitulos: o primeiro capitulo
apresenta a revisao de literatura, explorando os conceitos de Recursos Humanos, Inteligéncia
Artificial e Chatbots, bem como a relagao entre esses temas. O segundo capitulo descreve a
unidade de estudo e a problematica. O terceiro aborda a metodologia da pesquisa. O quarto
capitulo é dedicado a apresentacao e analise dos resultados obtidos. Por fim, o quinto capitulo

expde as principais conclusoes, limitagdes do estudo e sugestdes para futuras investigagdes.



CAPITULO | ENQUADRAMENTO TEORICO E
CIENTIFICO



1. Recursos Humanos

1.1. Breve historia da Gestao de Recursos Humanos

A Gestao de Recursos Humanos (GRH) surgiu no inicio do século XX e evoluiu
significativamente a partir da década de 2000 (Morales, 2002). No entanto o desenvolvimento
e a evolugcao dos conceitos e praticas de recursos humanos ao longo do tempo foram

influenciados por diversos fatores historicos.

A Revolucéao Industrial, que ocorreu no final do século XVIII e inicio do século XIX,
trouxe mudancas significativas nas relagdes de trabalho. Com a mecanizagao das industrias
e o crescimento das organizagdes, houve a necessidade de gerir de forma mais eficiente e

estratégica a forga de trabalho.

No final do século XIX, ocorreu a transicdo da abordagem paternalista para a
abordagem cientifica na gestdo de pessoas. Frederick Taylor, considerado o pai da
Administracao Cientifica, desenvolveu principios de gestdo baseados em métodos cientificos
para melhorar a eficiéncia do trabalho. No entanto, nesse periodo, as responsabilidades
relacionadas aos trabalhadores eram frequentemente atribuidas aos supervisores e gerentes
diretos. A medida que as organizagdes se expandiam e enfrentavam desafios cada vez mais
complexos em relagao a gestao de pessoas, surgiu a necessidade de uma abordagem mais

especializada.

Foi apenas na primeira metade do século XX que a area de recursos humanos
comegou a se consolidar. Durante a Primeira Guerra Mundial, surgiu a necessidade de lidar
com questdbes como recrutamento, selegdo e treinamento em massa de pessoal. O
desenvolvimento da psicologia industrial e da organizagdo também contribuiu para a

compreensao dos aspetos psicolégicos e sociais do trabalho.

Apods a Segunda Guerra Mundial, a gestao de pessoas tornou-se uma preocupagao
estratégica para as organizagdes. A expansao das empresas, a crescente complexidade das
relagdes trabalhistas e a necessidade de maximizar a produtividade impulsionaram a

profissionalizagao da area de recursos humanos.

A década de 1950 marcou o inicio da abordagem de gestao de recursos humanos

como uma fungao separada e especializada. A énfase comegou a ser colocada em aspetos



como planeamento de mao de obra, remuneracdo, beneficios, treinamento e

desenvolvimento, gestdo de desempenho e relagdes trabalhistas

Desde entdo, os recursos humanos tém evoluido para se adaptar as mudancas
sociais, tecnoldgicas e organizacionais. A fungcdo de recursos humanos expandiu-se para
abranger areas como diversidade e inclusdo, gestdo do conhecimento, bem-estar dos

funcionarios, gestdo da mudancga organizacional, entre outros.

A pandemia de COVID-19 acelerou significativamente a transformacéao digital das
empresas, impulsionando a adog¢do de novas tecnologias e modelos de trabalho. Nesse
contexto, a gestdo de recursos humanos (GRH) experimentou uma evolugdo sem

precedentes.

Autores como Ulrich (2020) e Cappelli (2021) destacam que a pandemia agilizou a
transicao para o trabalho remoto e hibrido, exigindo das areas de RH uma adaptacgao rapida
e eficaz. A necessidade de manter a produtividade e o engajamento dos colaboradores num
ambiente de trabalho remoto impulsionou a procura por solugdes tecnoldgicas e a reavaliagéo

de praticas tradicionais de gestao de pessoas.

De acordo com Pfeffer (2021), a pandemia também intensificou o foco das empresas
no bem-estar dos colaboradores. Com o aumento dos niveis de ansiedade e stresse, as
organizagdes passaram a investir em programas de saude mental e bem-estar, procurando

criar ambientes de trabalho mais humanizados e resilientes.

Além disso, esta crise sanitaria evidenciou a importancia da flexibilidade e da
agilidade na gestao de pessoas. Segundo Davenport e Ronanki (2018), as empresas que
conseguiram se adaptar rapidamente as mudancas impostas pela pandemia foram as mais

bem-sucedidas em manter os seus negdcios e atrair talentos.

Referéncias mais recentes revelam que esta transformacido se consolidou e
diversificou ainda mais nos anos pés-pandemia. Um estudo de Zaman (2023) conclui que
praticas de RH passaram a integrar digitalizagcao, bem-estar, comunicagao agil e alinhamento
estratégico de forma sistematica, revelando um HRM pds-pandemia mais dindmico e
resiliente. Shahiduzzaman (2025) identifica a maturidade digital como fator critico em HRM
contemporaneo, destacando que organizagées com elevado grau de maturidade digital
conseguem transformar processos de selecdo, formagido e avaliagdo com tecnologias

avancgadas. Kess-Momoh et al. (2024) mostram que o HR estratégico deixou de ser funcional



para se tornar um catalisador de inovagdo, promovendo decisdes baseadas em analytics,

cuidados com a saude mental e modelos de trabalho flexiveis.

Além disso, a transformacao digital da GRH foi explorada em profundidade por
estudos como o de Shahiduzzaman (2025) e por revisao bibliométrica recente, que mapeia
os impactos da IA, analytics e sistemas baseados em cloud nas praticas de atragao, retencéo
e desempenho de talento. A evolucdo destas praticas estratégica e tecnologicamente
orientadas esta diretamente ligada ao crescente uso de HR analytics e inteligéncia artificial

aplicada a gestao de pessoas.

Finalmente, Plater et al. (2023) realcam que as licdes da pandemia permitiram
redefinir prioridades no RH, como recrutamento digitalizado, retengéo ativa, foco no bem-
estar, trabalho remoto e lideranga adaptativa — elementos que hoje s&o centrais no design

de estratégias de RH modernas.

1.2. O Conceito de Gestao de Recursos Humanos

A defini¢cdo de Toledo (1986), refere que os RH seriam “o ramo de especializagdo da
ciéncia da Administragao que desenvolve todas as agdes que t€m como objetivo a integracao

do trabalhador no contexto da organizagéo e o aumento de sua produtividade”.

Inicialmente vista como uma area burocratica, focada em atividades operacionais
como folha de pagamento e recrutamento, a gestdo de pessoas evoluiu para um papel
estratégico, alinhado aos objetivos de negdcio. Autores como Chiavenato (2010) a definem
como um conjunto de politicas e praticas que visam atrair, desenvolver, motivar e manter os

colaboradores nas organizagdes.

Ja para Ulrich (2020), a gestao de RH é um parceiro estratégico que contribui para a
criagcao de valor para a organizagao, atuando como um consultor interno, um defensor dos

empregados e um agente de mudanga.

A fungdo de RH lida com questdes relacionadas ao capital humano da empresa,
reconhecendo que as pessoas sdo um recurso valioso e estratégico para o sucesso

organizacional. Ela abrange uma variedade de areas, como recrutamento, selecao,



treinamento, desenvolvimento, gestdo de desempenho, remuneracdo, beneficios, relagdes

trabalhistas, politicas de trabalho, saude e seguranga ocupacional, entre outras.

Quadro 1 - Principais objetivos dos RH

Atrair talentos Identificar e atrair candidatos qualificados para preencher as
posicoes disponiveis na organizacio, por meio de estratégias

de recrutamento e selecao eficazes.

Desenvolver Promover o desenvolvimento continuo dos colaboradores por
competéncias meio de treino, capacitagdes e programas de desenvolvimento
de habilidades, procurando aprimorar as suas competéncias e

conhecimentos.

Gerir o | Estabelecer sistemas e praticas para avaliar o desempenho dos
desempenho colaboradores, fornecer feedback construtivo, estabelecer
metas e objetivos claros e oferecer suporte para melhorias

continuas.

Garantir a | Assegurar que a organizacao esteja em conformidade com as
conformidade legal | leis trabalhistas e regulamentacbes aplicaveis, protegendo os

direitos dos funcionarios e evitando problemas legais.

Promover a | Criar um ambiente de trabalho positivo, promovendo a
satisfacdo e o | satisfagdo e o bem-estar dos colaboradores, incentivando a
envolvimento participagdo, o trabalho em equipe e o envolvimento com a

cultura organizacional.

Retencéao de | Implementar acbes que visem reter os melhores profissionais
Talentos na empresa, oferecendo condicbes de trabalho atrativas e

oportunidades de desenvolvimento.

Gestao da | Definir e administrar politicas de remuneragdo justas e

Remuneragao competitivas, que motivem os colaboradores e atraiam novos
talentos.

Gerir relacbes | Manter uma comunicagao aberta e efetiva com os funcionarios,

trabalhistas lidar com questdes de conflito, promover a harmonia nas

relagbes trabalhistas e gerir negociagdes sindicais, quando

aplicavel.

Planear a forca de | Analisar as necessidades futuras de mao de obra da
trabalho organizacao, planear a estratégia de recrutamento e selecao,
bem como a alocagao e desenvolvimento de talentos, para

atender as demandas do negécio.




Cultura Contribuir para a construcdo e o desenvolvimento de uma
Organizacional cultura organizacional forte e positiva, que reflita os valores e

0s principios da empresa.

Alinhamento Integrar as atividades de RH aos objetivos estratégicos da
Estratégico organizagdo, garantindo que a gestdo de pessoas contribua

para o sucesso do negécio.

Fonte: Elaboragao Propria

Estas sdo apenas algumas das areas e objetivos abrangidos pela fungdo de RH. A
area desempenha um papel crucial no desenvolvimento e na gestdo dos colaboradores,
contribuindo para o sucesso organizacional e para a criagdo de um ambiente de trabalho

produtivo, saudavel e motivador.

2. Inteligéncia Artificial

2.1. Definigao de Inteligéncia Artificial

A inteligéncia artificial (IA) tem desempenhado um papel cada vez mais significativo
nos recursos humanos, transformando a maneira como as empresas recrutam, selecionam,
gerem e desenvolvem os seus colaboradores. A |A traz consigo uma série de ferramentas e
tecnologias que automatizam processos e fornecem insights valiosos para melhorar a

eficiéncia e a tomada de decisdes nas praticas de RH.

Segundo John McCarthy a IA é “a ciéncia e a engenharia de fazer maquinas
inteligentes, especialmente programas de computador inteligentes” (McCarthy, 2004, p. 2). A
IA é também “definida como a capacidade de um sistema de interpretar corretamente os
dados externos, de aprender com esses dados e de usar esses aprendizados para atingir
objetivos e tarefas especificas por meio de adaptacéo flexivel” (kaplan & Haenlein, 2019, p.
15). Ja segundo Helm et al. (2020) a IA tem a capacidade de armazenar uma série de dados,
processa-los e comecar a gerar informag¢des com base num algoritmo, desta forma, analisa

dados e toma decisdes tal como se de uma pessoa se tratasse (Helm et al., 2020).

Os sistemas de IA sao projetados para simular algumas das caracteristicas e

habilidades associadas a inteligéncia humana, como o raciocinio l6gico, a aprendizagem, a
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percecdo, a compreensdo da linguagem natural, o reconhecimento de padrbes, o
planeamento e a tomada de decisdes. A histéria da IA remota ao final da década de 1950,
quando investigadores comegaram a explorar a ideia de criar maquinas capazes de simular a
inteligéncia humana. Desde entdo, houve avangos significativos no campo, impulsionados

pelo desenvolvimento tecnoldgico e pelas descobertas cientificas.

Um estudo de Prikshat et al. (2023) mostra que o uso da IA em RH (denominado
Al-augmented HRM) esta a crescer e tem sido amplamente estudado, oferecendo uma
agenda de investigacdo voltada para a integracao ética e estratégica destas tecnologias na

gestdo de pessoas.

2.2. Histoéria da Inteligéncia Artificial

Compreender a histéria da IA é fundamental para entendermos os desafios e as
oportunidades que essa tecnologia apresenta. Ao analisar as trajetérias e os avangos da IA,
podemos identificar os principais desafios que foram superados, as limitagdes que ainda
persistem e as tendéncias que moldarao o futuro dessa area. Além disso, a histdria da IA
permite nos refletir sobre as implicagdes éticas e sociais da inteligéncia artificial, bem como

sobre o seu potencial para transformar a sociedade.

O ponto de partida oficial da IA é frequentemente atribuido ao Workshop de
Dartmouth, realizado em 1956. Nessa ocasiao, um grupo de pesquisadores — entre eles John
McCarthy, Marvin Minsky e Claude Shannon — reuniu-se no Dartmouth College para discutir

a possibilidade de criar maquinas capazes de simular a inteligéncia humana.

Pouco tempo depois, em 1958, o psicologo Frank Rosenblatt desenvolveu o
perceptron, um algoritmo que simulava o comportamento de um neurénio artificial. Esse
trabalho foi pioneiro no campo das redes neurais artificiais e contribuiu significativamente para

a base do que hoje conhecemos como aprendizado de maquina.

Na mesma época, entre as décadas de 1950 e 1960, pesquisadores como Alan
Newell e Herbert A. Simon desenvolveram técnicas e algoritmos de procura e resolugao de
problemas. Essas técnicas tornaram-se elementos fundamentais para o avango da IA,

permitindo que maquinas realizassem tarefas complexas de forma mais eficiente.



Também em 1958, John McCarthy criou a linguagem de programacdo LISP,

especialmente projetada para aplicagbes em inteligéncia artificial. LISP tornou-se uma das

linguagens mais utilizadas na area e, apesar do surgimento de novas ferramentas, ainda é

empregada em diversos projetos até os dias atuais.

Quadro 2 - Técnicas e abordagens da IA

Aprendizagem de maquina

(Machine Learning)

E uma area central da IA que se baseia em algoritmos e
modelos estatisticos para permitir que as maquinas
aprendam a partir de dados. Os algoritmos de
aprendizagem de maquina s&o capazes de reconhecer
padrdes e fazer previsdes ou tomar decisbes com base

nesses padroes.

Redes neurais artificiais

Sado0 modelos computacionais  inspirados  no
funcionamento do cérebro humano. Essas redes séo
compostas por camadas de neurbnios artificiais
interconectados que permitem o processamento
paralelo e a capacidade de aprendizagem. As redes
neurais sado frequentemente utilizadas em tarefas de
reconhecimento de imagem, processamento de
linguagem natural e outras aplicagbes de aprendizagem

de maquina.

Processamento de

linguagem natural (PLN)

E uma area da IA que se concentra na interagdo entre
maquinas e linguagem humana. Os sistemas de PLN
tém como objetivo compreender e interpretar a
linguagem natural nos seus diferentes niveis, permitindo
que as maquinas processem, analisem e gerem texto de

forma inteligente.

Visdo computacional

E um campo da IA que procura capacitar as maquinas a
entender e interpretar informagbes visuais, como
imagens e videos. Os sistemas de visdo computacional
sdo capazes de reconhecer objetos, detetar rostos,
identificar padrdes e realizar analises visuais em

diversos dominios de aplicagao.

Robdtica

A |A também é aplicada no desenvolvimento de
sistemas robéticos autbnomos, que podem perceber o

ambiente, tomar decisdes e realizar tarefas fisicas. A
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robotica com

IA abrange desde robds industriais
utilizados em linhas de producdo até robbs sociais

projetados para interagir com pessoas.

Fonte: Elaboragéo Propria

2.3. Vantagens e desvantagens da utilizagao da Inteligéncia Artificial

A inteligéncia artificial e a automatizagao podem substituir fungdes, mas é facil

esquecer que estas mesmas tecnologias tém um papel crucial em encontrar, garantir e reter

funcionarios.

Abaixo temos um quadro resumo onde podemos ver diversas vantagens e

desvantagens da utilizagdo da IA na GRH.

Quadro 3 - Beneficios e desvantagens da utilizagéo da IA na GRH segundo varios autores

Vantagens

Desvantagens

Ahmed,
2018

» l|dentificagcdo dos funcionarios
que desejam deixar a
organizagao;

* Recolha de informagao
necessaria para a estratégia de
litigio;

* Avaliacdo automatica da
equidade salarial;

* Auxilio aos funcionarios na
pesquisa de informacgobes
importantes sobre politicas e
procedimentos da empresa
através da utilizacido de chatbots;
» Andlise automatica dos dados da
rede organizacional e
identificagcao de areas com
inconformidades;

* Identificacédo de

* A |IA n&o pode funcionar sem
“dados de treinamento”;
. Aumento dos vieses
relacionados com a construgao
do algoritmo;

* Remocgao dos vieses demoram
muito tempo;

* Risco de exposig¢ao de dados e

uso inadvertido dos mesmos
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comportamentos que causam
baixo desempenho no trabalho;

. Identificacao de
comportamentos e experiéncias
que levam a

acidentes.

* Maior rapidez no desempenho
de tarefas;

* Aumento do lucro;

* Implementada facilmente;

* Ferramentas de IA ndo
necessitam de pausas no
trabalho;

* Os sistemas podem ser

* Pode custar muito dinheiro e
tempo para criar, reconstruir e
reparar;

* Aumento do desemprego;

* Os sistemas podem causar
destruicdo, se colocados em
maos incorretas;

< Aumento da inércia e o6cio

reprogramados para trabalhar humanos devido a
Bhbosale et . L .
por muito tempo sem se automatizagao da maior
al., 2020
cansarem; parte do trabalho;
* Reducgao de erros; * Diminuicao da interferéncia
* Aumento da produtividade, humana;
devido a diminuigédo de tarefas * As maquinas nao podem
repetitivas; substituir a conexao humana;
* A utilizacao de chatbots * Tende a falhar ou fornecer
auxilia os colaboradores e saidas irrelevantes quando
diminui a necessidade de mais tentam fazer algo para o qual
colaboradores de RH. nao estdo programadas.
* “As decisdes sao baseadas em | ¢ “Falta de criatividade nas
factos, ndo em emogdes”; respostas”
* As ferramentas de IA néo * “Incapacidade de explicar a
necessitam de descansar, ao I6gica e o raciocinio por tras de
contrario dos seres humanos; uma certa decisao”
Borana, _ _ o _
2016 * Os conhecimentos existentes * Impossibilidade de descobrir se

numa ferramenta de IA podem
ser copiados para outras de
maneira muito facil e rapida,
diminuindo o tempo necessario,

em comparagao

nao existe solugdo para o
problema estudado;

* A |A pode conduzir a solugdes
que nao estao corretas;

* A IA, ao contrario dos seres
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com a formagao com humanos. humanos, nao tem
caracteristicas como o0 bom
senso, 0 que pode levar a

grandes problemas.

» Maior rapidez na conclusdo das |+ Aumenta o indice de

tarefas complexas; desemprego;

» Mdltiplas fungdes realizadas * O nivel de criatividade na

em simultaneo; resolucéo de problemas
Khanzode & | » Taxa de sucesso elevada; depende do programador;
Sarode, *» Menos erros e defeitos nas | ¢ Falta a componente humana;
2020 tarefas; * Ociosidade da geragdo mais

* Maior eficiéncia nova, devido a automatizagao;

« E dispendiosa;
e “Ha um aumento da

dependéncia da tecnologia”

Fonte: Sousa (2023)

3. Chatbots

3.1. Definigcao

O termo "chatterbot" vem da combinacdo das palavras "chatter", que significa "a

pessoa que conversa", e "bot", que significa "um robd", que é um software que conversa com

outras pessoas.

Os chatbots sdo programas de computador projetados para simular a interagao
humana através de conversas em linguagem natural. Estes assistentes virtuais
conversacionais sao capazes de responder a perguntas, fornecer informacgdes, realizar tarefas

e interagir em dialogos com os utilizadores.

Diversos pesquisadores e especialistas em inteligéncia artificial e interagdo humano-
computador oferecem definicdes mais aprofundadas e especificas sobre chatbots,

destacando diferentes aspetos e nuances:
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Russell e Norvig (2010): No seu livro "Inteligéncia Artificial", os autores definem
agentes inteligentes como entidades que percebem o seu ambiente e tomam agdes para
maximizar as suas chances de sucesso. Chatbots podem ser considerados agentes

inteligentes especializados em interac&o social.

Jurafsky e Martin (2018): Em "Speech and Language Processing", os autores
apresentam os chatbots como sistemas de dialogo, enfatizando a importancia do
processamento de linguagem natural e da geragao de texto para criar conversas coerentes e

significativas.

Serban et al. (2015): Neste artigo, os autores descrevem chatbots como modelos de
linguagem que aprendem a gerar respostas relevantes a partir de grandes conjuntos de dados

de conversas.

Um estudo de Al-Amin et al. (2024) tragca um panorama histérico sofisticado da
evolugado dos chatbots — desde sistemas baseados em regras nas décadas passadas até
aos agentes conversacionais atuais construidos sobre transformers e modelos generativos
como ChatGPT e Google Bard.

Os chatbots sdo geralmente incorporados em aplicagdes de mensagens, sites,
plataformas de redes sociais ou sistemas de atendimento ao cliente. Eles utilizam tecnologias
como processamento de linguagem natural (PLN), inteligéncia artificial (IA) e aprendizagem

de uma maquina para entender as inten¢des dos utilizadores e gerar respostas relevantes.

3.2. Historia

Os chatbots tém uma histéria interessante que remonta as décadas de 1960 e 1970,
quando foram desenvolvidos os primeiros programas de conversagdo em computadores.
Embora estes primeiros chatbots ndo fossem tdo avangados quanto os modelos atuais, eles

comecaram a estabelecer as bases para o desenvolvimento futuro da tecnologia.

Um dos primeiros e mais conhecidos exemplos foi o ELIZA, desenvolvido por Joseph
Weizenbaum entre 1964 e 1966 no MIT (Instituto de Tecnologia de Massachusetts). O objetivo
de Weizenbaum era explorar as possibilidades da comunicagdo entre humanos e

computadores. Para isso, ele inspirou-se nas teorias do psicélogo Carl Rogers, que defendia
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a importancia de um dialogo aberto e néo julgador no contexto terapéutico. ELIZA simulava
um psicoterapeuta, utilizando regras de substituicdo de texto e padrées de palavras-chave
para manter dialogos simples com os utilizadores. O programa analisava as frases
introduzidas, identificava termos especificos e respondia com frases pré-definidas que davam
a ilusdo de compreensdo. Apesar de sua simplicidade, ELIZA tornou-se um marco no
desenvolvimento da interagdo entre homem e maquina, mostrando que os computadores
poderiam, de forma convincente, simular certas formas de didlogo humano. Até hoje, é
lembrado como um dos primeiros e mais influentes exemplos de chatbot na histéria da

inteligéncia artificial.

Outro chatbot pioneiro foi o PARRY, criado por Kenneth Colby. Ao contrario de
ELIZA, que simulava um terapeuta, PARRY foi concebido para se comportar como um
paciente esquizofrénico. Para isso, Colby realizou estudos clinicos, entrevistou pacientes
reais e colaborou com especialistas em saude mental. PARRY funcionava com base em
regras e scripts pré-programados, simulando delirios, alucinagbes, mudangas bruscas de
humor e respostas desorganizadas — caracteristicas tipicas de certos quadros psiquiatricos.
O resultado foi tdo convincente que, em testes, PARRY chegou a enganar alguns profissionais
da saude mental, que acreditaram estar a interagir com um paciente real. Embora sua principal
funcdo tenha sido a pesquisa em psicologia e inteligéncia artificial, PARRY teve grande
impacto no desenvolvimento de chatbots, especialmente no que diz respeito a simulacio de

perfis psicolégicos e comportamentos humanos complexos.

Na década de 1990, surgiram sistemas mais avangados, como o ALICE (Artificial
Linguistic Internet Computer Entity), desenvolvido por Richard Wallace. Este chatbot usava
técnicas de processamento de linguagem natural (NLP) e possuia uma vasta base de
conhecimento, permitindo-lhe responder a uma grande variedade de perguntas e manter
conversas relativamente complexas. ALICE analisava palavras-chave e estruturas de frases
para tentar compreender a intengao do utilizador e gerar respostas apropriadas, embora ainda
baseadas em padrdes e regras pré-definidas. O sucesso de ALICE aumentou quando Wallace
disponibilizou o bot online, permitindo que qualquer pessoa interagisse com ele num ambiente
de chat. Em 2000, Wallace fundou a Pandorabots, uma empresa que disponibiliza uma
plataforma para a criacao e hospedagem de chatbots baseados na linguagem AIML (Artificial
Intelligence Markup Language). Isso possibilitou que outros desenvolvedores criassem os
seus proprios bots personalizados usando a estrutura do ALICE e partilhassem as suas

criagdes com o publico.
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Mais tarde, em 2015, AbuShawar e Atwell realizaram um estudo detalhado sobre a
arquitetura do ALICE, propondo uma abordagem inovadora para a criacdo de protétipos de
chatbots. Eles mostraram que é possivel transformar grandes conjuntos de textos em bases
de dados para o ALICE, permitindo assim a criacido de bots personalizados mesmo sem
recorrer a técnicas complexas de inteligéncia artificial. ALICE destacou-se por sua capacidade
de manter conversas sofisticadas e transmitir uma aparente compreensao dos temas tratados.
Mesmo que suas respostas fossem geradas a partir de padrdes, em muitas situagoes
pareciam relevantes e inteligentes. A influéncia de ALICE e da Pandorabots pode ser notada
na crescente popularizagcao dos chatbots e na proliferacao de plataformas para criagdo de

assistentes virtuais conversacionais.

Outro chatbot marcante foi o SmarterChild, lancado em 2001 pela empresa
ActiveBuddy. SmarterChild funcionava no ambiente do AOL Instant Messenger (AIM) e foi um
dos primeiros bots amplamente utilizados por um publico generalista. Este assistente virtual
baseado em texto oferecia uma variedade de servigcos e informagdes em tempo real, como
previsdo do tempo, noticias, resultados desportivos e respostas a perguntas gerais. Era
conhecido pela sua rapidez e precisdo nas respostas, conseguindo também envolver os
utilizadores em conversas informais. Além disso, SmarterChild serviu como uma plataforma
para experimentacdo, permitindo que desenvolvedores criassem e integrassem novas
funcionalidades e aplicacbes. Apesar da sua popularidade, o servigo foi descontinuado em
2009, principalmente devido ao declinio do AIM frente a outras plataformas de mensagens

instantaneas.

Com o passar dos anos, os chatbots evoluiram de programas baseados em regras
rigidas para sistemas mais inteligentes e interativos. Atualmente, os assistentes virtuais
modernos sao capazes de compreender comandos de voz, aprender com as interacdes
anteriores e executar tarefas em diversas areas, como atendimento ao cliente, reservas,
recomendacdes de produtos e muito mais. Hoje em dia, os chatbots estdo presentes em
websites, aplicacdes de mensagens e dispositivos méveis, sob a forma de assistentes
pessoais como a Siri, a Alexa e o Google Assistant. A medida que a inteligéncia artificial
continua a avangar, esses sistemas tornam-se cada vez mais naturais, contextuais e eficazes

na comunicagdo com os utilizadores.
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Quadro 4 - Tipos de chatbots

Chatbots Baseados em | Esses chatbots sdo programados para responder com base num
Regras conjunto pré-definido de regras e padrdes. Eles seguem um fluxo
de conversacéo estruturado e oferecem respostas com base nas
palavras-chave detetadas nas mensagens dos utilizadores.
Esses chatbots tém uma capacidade limitada de compreenséao e
nao aprendem com interagdes passadas sdo mais adequados

para interagdes simples e especificas.

Chatbots Baseados em | Esses chatbots sdo alimentados por algoritmos de aprendizado
1A de maquina e inteligéncia artificial. Eles sdo capazes de entender
a linguagem natural dos utilizadores, processar e interpretar o
contexto das mensagens para fornecer respostas mais
sofisticadas. Estes chatbots podem aprender com interagdes

anteriores e melhorar sua capacidade de resposta com o tempo.

Chatbots hibridos Esses chatbots combinam elementos de chatbots baseados em
regras e chatbots baseados em IA. Eles usam regras pré-
definidas para cenarios especificos e também podem aprender

com as interagdes para melhorar suas respostas.

Fonte: Elaboragao Propria

A medida que a tecnologia avanca, os chatbots estdo a tornar-se cada vez mais
sofisticados, capazes de compreender e responder a uma ampla gama de consultas e interagir
de forma mais natural com os utilizadores, proporcionando uma experiéncia de conversa mais

préxima a de um dialogo humano.

3.3. Vantagens e desvantagens do uso de chatbots

Diversas empresas estdo a investir no desenvolvimento do dominio da Inteligéncia
Artificial com o objetivo de maximizar os resultados. Os chatbots, que tém crescido de forma
exponencial, sdo um aliado da inteligéncia artificial. Gracas a esta tecnologia temos uma

ferramenta onde podemos ver diversas vantagens para o consumidor e para a empresa.
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Quadro 5 — Vantagens e desvantagens dos chatbots

Vantagens

Desvantagens

- Disponibilidade 24/7: Os chatbots

podem oferecer suporte e assisténcia aos

utilizadores a qualquer hora do dia, sem
limitacbes de horario de funcionamento.
Isso proporciona conveniéncia e acesso
imediato aos servigos.

- Respostas rapidas: Os chatbots sao

capazes de fornecer  respostas
instantaneas e rapidas as perguntas dos
utilizadores, sem a necessidade de
esperar por um agente humano. Isso
reduz o tempo de espera e melhora a
experiéncia do utilizador.

- Eficiéncia e produtividade: Os chatbots

podem automatizar tarefas repetitivas e
simples, libertando os recursos humanos
para lidar com questdes mais complexas
de maior valor agregado. Isso aumenta a
eficiéncia e a produtividade das equipas e
permite uma melhor alocagdo de
recursos.

- Escalabilidade: Os chatbots podem lidar
com um grande volume de interacbes
simultaneas, sem comprometer a
qualidade do atendimento. Eles podem
atender a um numero ilimitado de
utilizadores sem a necessidade de
recursos adicionais.

- Reducdo de custos: A utilizacdo de

chatbots pode levar a uma redugéo de

custos significativa, ja que nado ¢
necessario contratar e treinar uma equipe
maior para lidar com as interagdes dos

utilizadores.

- Restricdes na resolucdo de problemas

complexos: Embora os chatbots sejam
Uteis para tarefas e consultas simples e
rotineiras, eles podem ter dificuldade em
lidar com problemas complexos que
exigem raciocinio fora dos padrdes ou
conhecimento especializado. Nessas
situagdes, € necessario o envolvimento
de um agente humano.

- Necessidade de treino e manutencio

continua: Os chatbots baseados em |A
requerem treino inicial e continuo para
melhorar a sua precisido e eficacia. Isso
envolve a revisdo e atualizagao
constantes de conjuntos de dados,
algoritmos e modelos. Além disso, os
chatbots devem ser monitorizados e
atualizados regularmente para garantir

que estdo a fornecer respostas corretas e

relevantes.

- Risco de erros e respostas
inadequadas: Mesmo com treino
adequado, 0s chatbots podem
ocasionalmente  fornecer respostas
incorretas, incoerentes ou nao
relevantes.

- Experiéncia__limitada de _interacao
humana: Alguns funcionarios podem

preferir interagir com um profissional de
RH humano, especialmente em situagdes
sensiveis, onde a compreensao e a
empatia sdo essenciais. A falta de uma
conexao pessoal e a interagdo com um

chatbot podem n&o proporcionar a
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mesma sensacao de confianga e apoio

que um humano pode oferecer.

Fonte: Elaboragéo Propria

E importante considerar estas desvantagens ao implementar chatbots na area de
Recursos Humanos e garantir que existem canais de comunicacdo alternativos e apoio
humano disponivel quando necessario. Os chatbots devem ser projetados para

complementar, e ndo substituir completamente, a interagdo humana na area de RH.

4. Chatbots, Inteligéncia Artificial e Recursos Humanos

A intersecgéao entre Inteligéncia Artificial (1A), chatbots e Gestdo de Recursos Humanos
(GRH) representa uma transformacao significativa na forma como as organizagbes gerem
pessoas, promovem eficiéncia operacional e constroem experiéncias mais ricas para
colaboradores e candidatos. A crescente adog&o de tecnologias inteligentes no contexto de
RH reflete a busca por solugdes que combinem automacao, personalizacio e analise preditiva
para apoiar decisbes estratégicas e operacionais. A transformacao digital na GRH,
impulsionada pelas tecnologias emergentes, tornou-se uma prioridade para organizagdes que
pretendem manter a competitividade num mercado de trabalho em constante evolugao.
Strohmeier (2020) sublinha que o crescimento constante do uso da tecnologia € uma realidade
ja visivel em multiplas fungbes da gestdo, sendo a area de Recursos Humanos

particularmente impactada.

Autores como Davenport e Ronanki (2018) destacam o papel fundamental da IA na
automacao de tarefas repetitivas e administrativas em RH, como o agendamento de
entrevistas, triagem de curriculos, resposta a perguntas frequentes e gestdao documental. A
introdugéo de chatbots para executar essas tarefas permite libertar os profissionais de RH
para se concentrarem em atividades mais estratégicas e humanas, como o desenvolvimento
organizacional, a cultura corporativa e o bem-estar dos colaboradores. Além disso, a
automacao proporciona uma significativa redugéo de erros e acelera os tempos de resposta,
beneficiando tanto os departamentos de RH como os colaboradores e candidatos. Por
exemplo, a empresa Unilever utiliza IA e chatbots na triagem inicial de candidatos, otimizando

tempo e garantindo um processo mais inclusivo e imparcial (Wilson & Daugherty, 2021).
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Segundo Malik, Budhwar, Patel e Srikanth (2020), os assistentes virtuais e os chatbots
nao s6 melhoram a eficiéncia dos processos de RH, como também enriquecem a experiéncia
do funcionario, oferecendo um canal de comunicacdo continuo e acessivel. Chatbots
baseados em IA tém sido implementados para fornecer informagdes sobre politicas da
empresa, responder a duvidas sobre beneficios, orientar nos primeiros dias de integracéo e
fornecer feedback continuo. Mardco e Silva (2021) vao além da eficiéncia, defendendo a
importancia da personalizacdo no uso de chatbots para criar uma experiéncia mais proxima e
empatica para o colaborador. Esta visao é partilhada por Wang et al. (2022), que destacam o
papel dos chatbots como mediadores da cultura organizacional e promotores do engagement

dos colaboradores, especialmente em modelos hibridos e remotos de trabalho.

O uso de IA e chatbots no recrutamento tem vindo a ganhar forga, particularmente em
grandes empresas com elevado volume de candidaturas. Sistemas como HireVue e Pymetrics
utilizam IA para realizar entrevistas em video e analisar linguagem corporal, expressdes
faciais e conteudo verbal, gerando perfis com base em modelos preditivos. Embora estas
ferramentas tragam beneficios claros em termos de rapidez e uniformidade, levantam também
preocupacdes éticas quanto a transparéncia, viés algoritmico e privacidade de dados (Raisch
& Krakowski, 2021). Por outro lado, os chatbots de recrutamento, como o Mya ou o Olivia,
demonstram grande eficacia ao interagir com candidatos em tempo real, responder duvidas
frequentes, fazer o screening inicial e até agendar entrevistas. Estudos demonstram que
candidatos que interagem com um chatbot bem estruturado relatam uma experiéncia de

candidatura mais positiva e menos desgastante (Kraus et al., 2023).

Os chatbots também tém sido aplicados em fases posteriores do ciclo de vida do
colaborador, como onboarding, desenvolvimento de competéncias, gestdo de desempenho e
offboarding. Empresas como a IBM e a SAP ja integram assistentes conversacionais nos seus
sistemas internos de gestao de talentos, permitindo uma interagdo continua e contextual com
os colaboradores. Além disso, a integragcao com plataformas de People Analytics permite que
os chatbots oferecam insights em tempo real, antecipando necessidades de formacao,
identificando sinais de burnout e auxiliando os gestores na tomada de decisdes baseadas em

dados.

Apesar das inumeras vantagens, a integrac&o de chatbots e IA nos RH n&o esta isenta
de desafios. Questdes como o viés algoritmico, a privacidade dos dados dos colaboradores,
a transparéncia nos processos automatizados e a substituicdo de interacbées humanas por
interfaces automatizadas levantam importantes preocupagdes éticas (Eubanks, 2018). A
confianga dos colaboradores na tecnologia depende da clareza sobre como os dados séo

utilizados e de uma comunicagao transparente por parte da organizagéo. Adicionalmente, a
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eficacia dos chatbots esta diretamente relacionada a qualidade da sua base de dados, ao
design das interacdes e a sua integracdo com os sistemas e processos da empresa. Uma
implementacdo mal planeada pode gerar frustragdo, perda de confianga e resisténcia por

parte dos utilizadores.

A tendéncia atual aponta para o desenvolvimento de chatbots com capacidades de
linguagem natural mais avangadas, gracas a integracao com modelos de |A generativa como
o ChatGPT, Claude, Gemini ou LLaMA. Estes sistemas sao capazes de compreender melhor
o contexto das interacdes, adaptar o tom e gerar respostas mais empaticas e relevantes. Além
disso, o0 uso de voicebots (chatbots com interagao por voz) esta a crescer, especialmente em
dispositivos moveis e assistentes pessoais. A personalizacdo baseada em IA, o uso de
sentiment analysis em tempo real, e a integracdo com sistemas de Learning Management
Systems (LMS) também sao areas em franca expansao. A médio prazo, espera-se uma maior
sinergia entre IA, RH e analitica de pessoas, permitindo a criagdo de ambientes de trabalho

mais inteligentes, responsivos e centrados no ser humano.
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CAPITULO Il DIAGNOSTICO DA EMPRESA E
PROBLEMATICA
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1. Unidade de analise !

O estudo foi realizado na empresa PSA Services Portugal (PSAP) que é um centro

de Servigos Partilhados que esta integrado na Dire¢do Financeira da Stellantis. Esta empresa

€ especializada em gestao financeira, contabilidade, auditoria, consultoria fiscal entre outros

e realiza diferentes prestacdes para diferentes sociedades comerciais e industriais europeias

da Stellantis.

A Stellantis resultou da fusdo entre a Fiat Chrysler Automobiles (FCA) e a Groupe

PSA. A empresa foi formada em Janeiro de 2021 e tornou se o quarto maior fabricante de

automoveis do mundo em termos de vendas.

10.

A Stellantis possui uma ampla gama de marcas automotivas, incluindo:

Fiat: Marca italiana conhecida por produzir veiculos econdmicos e compactos, além

de veiculos comerciais leves.

Chrysler: Marca americana que oferece uma variedade de veiculos, desde sedans e

minivans até SUVs.

Jeep: Marca icénica de veiculos utilitarios esportivos (SUVs) com capacidade off-road.
Ram: Marca especializada em caminhdes e veiculos comerciais leves.

Alfa Romeo: Marca de carros esportivos e de luxo com origem italiana.

Maserati: Marca italiana de carros de luxo, conhecida por sua performance e design

exclusivo.

Peugeot: Marca francesa com uma ampla linha de veiculos, incluindo carros de

passeio, SUVs e veiculos comerciais.
Citroén: Marca francesa conhecida por seu design inovador e veiculos confortaveis.

Opel/Vauxhall: Marcas alema e britdnica que oferecem uma variedade de carros de

passeio e veiculos comerciais.

DS Automobiles: Marca francesa de veiculos premium, focada em carros de luxo e

alta tecnologia.

! Informac3o retirada do site da empresa: https://www.stellantis.com/en

23



A Stellantis opera em varias regides do mundo, abrangendo a Europa, Ameérica do
Norte, América Latina, Asia e Africa. A empresa procura oferecer veiculos inovadores,
sustentaveis e de alta qualidade, atendendo as demandas dos consumidores em diferentes

mercados.

Como um dos principais players da industria automotiva global, a Stellantis esta
comprometida com a eletrificacdo dos veiculos, o desenvolvimento de tecnologias avancadas

e a criagdo de solugdes de mobilidade inteligente para enfrentar os desafios do futuro.

2. Descricao da problematica

A lacuna identificada na empresa, percebida tanto pela experiéncia pessoal quanto
pela opinido de outros colaboradores, aponta para a necessidade de uma ferramenta mais
eficiente e personalizada para atender as demandas da forca de trabalho. A introdug¢ao de um
chatbot de RH surge como uma solugdo promissora para suprir essa caréncia, otimizando

processos e melhorando a experiéncia do colaborador.

A decisdo de investigar a viabilidade da implementagdo de um chatbot de RH foi
baseada na analise de algumas variaveis estratégicas, que permitiram uma compreensé&o

mais profunda do cendrio e das expectativas dos colaboradores.

O estudo compreende a necessidade da introducdo de um chatbot de RH para a
satisfagdo das necessidades dos colaboradores. Para a realizacdo deste estudo foram
introduzidas algumas variaveis estratégicas para perceber a viabilidade na aplicacao deste

recurso tais como:

- Familiaridade com chatbots: A avaliagdo do nivel de familiaridade dos
colaboradores com chatbots é crucial para definir a estratégia de comunicagéao e treinamento.
Uma baixa familiaridade pode exigir um esforgo maior na divulgagédo e no treinamento dos

utilizadores.

- Disposi¢ao para usar um chatbot de RH: A disposicao dos colaboradores em utilizar
um chatbot para interagir com o RH é um indicador importante da aceitagcao da ferramenta.

Uma alta disposigao facilita a implementagéo e a adesao dos usuarios.
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- Expectativas sobre as funcionalidades e beneficios: A compreensdo das
expectativas dos colaboradores em relagéo as funcionalidades e beneficios de um chatbot de
RH permite ajustar a configuracdo e o treinamento do sistema para atender as suas
necessidades.

- Principais limitagbes que um chatbot de RH teria na interagdo com os
colaboradores: A identificacdo das principais limitagdes percebidas pelos colaboradores em
relacdo ao uso de um chatbot de RH é fundamental para minimizar os impactos negativos e

garantir a eficacia da ferramenta.
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CAPITULO Il METODOLOGIA
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O presente capitulo tem como objetivo principal apresentar os resultados obtidos a
partir do estudo de natureza quantitativa, realizado com base na analise estatistica dos dados
recolhidos através da aplicagdo de um questionario aos colaboradores da empresa PSA
Services Portugal, do grupo Stellantis. Esta analise visa avaliar a percec¢ao dos colaboradores
em relagdo a possivel implementacdo de um chatbot de Recursos Humanos, enquanto
solugéo tecnoldgica para melhorar a eficiéncia dos processos de GRH e a experiéncia dos

colaboradores.

Conforme argumenta Gary Hamel em diversas publicagbes, organizacdes que
pretendem destacar-se num mercado cada vez mais competitivo devem investir na construgao
de uma cultura organizacional centrada no bem-estar, envolvimento e experiéncia dos seus

colaboradores.

Nesse sentido, a empresa em estudo, apesar de ja utilizar o software uMan Xpert RH
— responsavel pelo registo de dados pessoais, processamento salarial, gestdo de férias e
licengas, entre outros — demonstra ainda lacunas no tempo de resposta a questdes simples
dos colaboradores, o que justifica a necessidade de uma solugdo complementar, como a

adocdo de um chatbot de RH.

A pergunta de partida que orienta esta investigacdo, tanto na vertente teérica como

na pratica, é:

De que forma é que a implementagcdo de um chatbot pode contribuir para a
modernizagao dos processos de Recursos Humanos, segundo a percegao dos colaboradores

da empresa PSA Services Portugal?
Com base nesta pergunta, delinearam-se as seguintes questdes de investigagao:

¢ Quais s&o os principais beneficios que a integragdo de um chatbot de RH pode trazer
para a empresa?

e Quais os receios ou resisténcias manifestadas pelos colaboradores em relagao a adogao
desta tecnologia?

e O software em questao responde de forma adequada as questdes dos utilizadores?

e Em que medida os colaboradores consideram que o chatbot pode substituir ou
complementar eficazmente a comunicagdo humana no atendimento as suas

necessidades?

Além disso, a presente investigagcao propde um plano de agao pratico com base nos

resultados obtidos: a introdugéo gradual de um chatbot de RH na empresa, inicialmente com
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funcionalidades limitadas (como respostas a perguntas frequentes), seguido de uma fase de

expansao funcional, condicionada a aceitacao e ao feedback dos colaboradores.

Os objetivos do estudo sdo: investigar o impacto da implementagédo de chatbots na
gestao de recursos humanos na empresa em estudo, analisando os seus beneficios, desafios

e perspetivas futuras.

Este estudo enquadra-se huma abordagem mista. Isto significa que sdo combinados
elementos de métodos quantitativos (como os inquéritos, que geram dados numéricos) e

qualitativos (como a analise aprofundada de um caso especifico).

Para a realizacao do estudo foi adotada uma abordagem metodoldgica que combinou
uma analise bibliografica e um estudo de caso. A revisao da literatura permitiu identificar os
principais conceitos e teorias relacionadas ao tema, enquanto o estudo de caso da empresa
proporcionou a analise de uma possivel solugdo para complementar uma lacuna identificada

na empresa.

1. Instrumento e recolha de dados

Para avaliar a viabilidade e o potencial impacto da implementacdo de um chatbot na
area de recursos humanos, foi realizado um estudo de caso baseado na aplicacido de um
inquérito por questionario, desenvolvido especificamente para este fim. O questionario teve
como objetivo compreender a percecéo dos colaboradores acerca dos chatbots, abordando
questdes como familiaridade prévia com estas tecnologias, disposi¢ao para utilizar um chatbot
de RH, expectativas sobre funcionalidades e beneficios, bem como limitagdes percebidas na

interacdo com esta ferramenta.

Este questionario foi desenvolvido de forma personalizada, com base em uma
analise detalhada de instrumentos similares, tendo sido ajustado para atender as
especificidades do presente estudo. Foram seguidas as orientacées metodoldgicas de Church
(2003), que recomenda a formulagdo de perguntas claras, objetivas e logicamente
organizadas para garantir a compreensao por parte dos participantes e a qualidade dos dados

recolhidos.

Apesar de o instrumento ndo ter sido previamente validado por especialistas, foi,

posteriormente, aplicada uma analise de consisténcia interna através do calculo do Alfa de
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Cronbach, medida estatistica que avalia a fiabilidade das escalas utilizadas. O Alfa de
Cronbach varia entre 0 e 1, sendo que valores superiores a 0,7 sao considerados aceitaveis,
valores superiores a 0,8 sdo considerados bons, e valores acima de 0,9 podem indicar

redundancia entre os itens (Tavakol & Dennick, 2011).

O Alfa de Cronbach é calculado pela seguinte formula:

Onde:
k: E o nimero de itens ou questées na escala.
o%: E a variancia de cada item individual na escala.
or: E a variancia da soma total dos itens na escala.

No presente estudo, o calculo foi aplicado sobre duas escalas construidas com base
em itens do tipo Likert (com cinco op¢des de resposta: "Discordo totalmente" a "Concordo

totalmente"):

e Percecédo do Colaborador (5 itens): a=0,731
o Beneficios do chatbot de RH (5 itens): a=0,843

O coeficiente global de confiabilidade considerando todos os 10 itens foi de a=0,875,

indicando uma excelente consisténcia interna do instrumento como um todo.

O resultado demonstra que os itens das escalas estdo bem alinhados com os conceitos
tedricos que se pretendia avaliar, fornecendo evidéncia empirica de fiabilidade do
questionario. Ressalta-se que, embora essa analise ndo substitua uma validagdo formal mais
abrangente, ela representa um passo importante para confirmar a coeréncia interna do

instrumento.

Importa referir que determinadas questées do inquérito ndo sdo adequadas para

analise com Alfa de Cronbach, como:

e Perguntas demogréficas (sexo, idade, habilitagbes, funcéo, experiéncia na empresa) —

Sao variaveis categoricas.

e Experiéncia com chatbots (sim/nao)
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e Impressoes gerais (multipla escolha, pergunta opcional)
o Limitagdes percebidas (multipla escolha)

Essas questdes, ainda que nio incluidas na analise de fiabilidade, sao relevantes

para a caracterizagdo da amostra e para cruzamentos com os dados quantitativos.

O universo em estudo corresponde ao conjunto de colaboradores administrativos e
operacionais da empresa PSA Services Portugal, num total aproximado de 250
colaboradores. O questionario foi enviado a todos os colaboradores da organizacao através
de correio eletronico institucional, e esteve disponivel entre os dias 8 e 15 de janeiro de 2024.
A participacao foi anénima, voluntaria e confidencial, com o intuito de promover respostas

sinceras e imparciais.

A amostra que efetivamente respondeu ao inquérito foi composta por 139
colaboradores, sendo representativa em termos de sexo, idade, antiguidade na empresa e
departamento de atuagdo. Essa caraterizagdo sera apresentada graficamente na proxima

secc¢ao, por meio de estatisticas descritivas.

Inicialmente, € apresentada uma caraterizagdo da amostra com base em respostas
a questdes fechadas (obrigatdrias), sendo apenas uma questao de cariz ndo obrigatério. Em
seguida, para a recolha de dados quantitativos, foi utilizada uma escala de Likert de 5 pontos,
que permite aferir 0 grau de concordancia dos colaboradores sobre diferentes afirmagodes

relacionadas aos chatbots em RH.

As respostas foram recolhidas de forma automatizada, o tratamento e analise dos
dados foi realizado através do Microsoft Excel a apresentacado dos resultados em forma de
graficos no Capitulo IV. A automatizagéo da recolha e organizagéo dos dados permitiu reduzir
erros de digitacéo e facilitou a andlise estatistica descritiva, essencial para responder as
questdes de investigagado levantadas. Esta representacéo visual também contribui para uma

leitura clara e intuitiva dos dados obtidos.

2. Caracterizacao da amostra

A amostra utilizada no presente estudo é constituida por 139 respostas.
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Distribuigcdo por género

Grafico 1 - Distribuigdo por género
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Quanto ao género pode-se observar no grafico 1 que 60,4% sao do género feminino,

38,8% do género masculino e 0,7% preferiu ndo revelar o género.

A diferenca entre o numero de respostas femininas e masculinas sugere uma
discrepancia de género na amostra, com uma participagdo significativamente maior de

pessoas do sexo feminino.

Faixa Etaria

Grafico 2 - Distribuigao por faixa etaria

60 54

50
40
40
30
20 15

10 6

0 ]

18-24 anos 25-34 anos 35-44 anos 45-54 anos 55 anos ou
mais

Fonte: Elaboracéo propria
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Em relag&o a idade (grafico 2), 10,8% dos inquiridos tem entre 18 e 24 anos, 38,8%
tem entre 25 e 34 anos, 28,8% dos inquiridos tem entre 35 e 44 anos, 17,3% dos inquiridos

tem entre 45 e 54 anos e com mais de 55 anos 4,3% dos inquiridos.

A maioria dos inquiridos tem entre 25 e 34 anos, seguida pela faixa etaria de 35 a 44
anos. As faixas etarias mais jovens (18-24 anos) e mais velhas (mais de 55 anos) tém uma

representagdo menor na amostra.

Habilitacbes

Grafico 3 - Habilitagbes
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Fonte: Elaboracéao propria

Em relagdo as habilitagdes (grafico 3), 13,7% dos inquiridos tem o ensino secundario,

67,6% é licenciado e 18,7% tem mestrado.

A maioria dos inquiridos possui uma licenciatura, seguida por aqueles com um
mestrado. O numero de inquiridos com ensino secundario é significativamente menor em

comparagao com os outros dois grupos.
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Fungéo/Cargo
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Fonte: Elaboragéao propria

Em relacao as fungdes/cargo (grafico 4), 11,5% dos inquiridos s&o estagiarios, 0,7%

sdo gestores, 25,9% sao responsaveis de departamento/supervisores/referentes, 61,2% sao

técnicos e 0,7% sao técnico administrativos.

A maioria dos inquiridos ocupa cargos técnicos, seguidos por responsaveis de

departamento/supervisores/referentes e estagiarios. A presenca de gestores e técnicos

administrativos € menos comum na amostra.
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CAPITULO IV RESULTADOS
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1. Analise e discussao

Grafico 5 - Experiéncia na empresa
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Fonte: Elaboragé&o propria

Em relacdo a experiéncia na empresa (grafico 5), 33,8% dos inquiridos tém menos
de 2 anos de experiéncia na empresa, 40,3% tem entre 2 e 5 anos de experiéncia e 25,9%

tem 6 ou mais anos.

A maioria dos inquiridos possui entre 2 e 5 anos de experiéncia na empresa, seguida
por aqueles com menos de 2 anos de experiéncia. A menor parte da amostra tem 6 anos ou

mais de experiéncia na empresa.

Estes dados indicam uma predominancia de colaboradores com pouca a média
experiéncia na empresa, o que pode sugerir um alto turnover ou um recente processo de
contratacdo. A alta rotatividade de colaboradores, especialmente aqueles com pouca
experiéncia, pode indicar que a empresa esta a enfrentar dificuldades em atrair e reter
talentos. A literatura atual confirma que o turnover de colaboradores juniores é elevado,
especialmente em setores tecnologicamente intensivos, devido a procura por "growth
opportunities" e cultura empresarial estimulante (Reeves, 2025). Tendo em conta as
alteragdes no mercado de trabalho as organizagbes podem n&o conseguir oferecer seguranga
no emprego a longo prazo (Tulgan, 2001), o que faz com que os colaboradores procurem

novas oportunidades.
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Gréfico 6 - Experiéncia com chatbots
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Em relagdo a experiéncia com Chatbots de qualquer tipo (grafico 6), 63,3% dos

inquiridos tem experiéncia e 36,7% néao tem experiéncia.

A maioria dos inquiridos (88) afirmou ter experiéncia com chatbots, enquanto 51
responderam que nao tém experiéncia, o que pode sugerir uma certa aceitacdo ou

familiaridade com a tecnologia de chatbots dentro do grupo pesquisado.

Grafico 7 - Impresséo geral da experiéncia com chatbots
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Fonte: Elaboragéao propria

As respostas abrangem uma variedade de experiéncias, desde positivas até

negativas.
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Percecdes Positivas: A maioria dos inquiridos avaliou a experiéncia como "util" ou
"eficiente", o que sugere que uma parte consideravel da amostra teve experiéncias positivas

com chatbots.

Percecbes Negativas: Por outro lado, um numero consideravel de inquiridos
classificou a experiéncia como "frustrante" ou "confusa". Isso indica que ha espaco para

melhorias na usabilidade e eficacia dos chatbots.

Apenas uma pequena minoria dos inquiridos mencionou que a experiéncia foi
"personalizada", o que sugere que muitos chatbots podem n&o oferecer um nivel alto de

personalizacdo ou adaptacéo as necessidades individuais dos utilizadores.

Apenas um inquirido indicou que os chatbots nem sempre atendem as necessidades,
0 que destaca um desafio percebido na capacidade dos chatbots de fornecer solucbes

abrangentes ou satisfatérias em todas as situagées.

Resposta "Outro": Uma resposta foi categorizada como "outro", o que sugere que ha

uma variedade de percecbes e experiéncias nao explicita na categoria fornecida.

O Modelo TAM pode ser utilizado para explicar os fatores que influenciam a aceitagcao
de novas tecnologias (Davis, 1989). A experiéncia prévia com chatbots pode ser um fator
importante na formagao de uma atitude positiva em relagdo a essa tecnologia, aumentando a
probabilidade de adocgao. Contudo, os sentimentos de frustracdo e confusdo expostos por
uma percentagem consideravel dos inquiridos sugerem que a facilidade de uso percebida néo
foi sempre alcancada. Estudos recentes mostram que a complexidade percebida na tarefa

reduz tanto a satisfagdo como a confianga dos utilizadores (Casadei et al., 2023)

Este modelo pode ser aplicado para explicar o porqué de alguns utilizadores terem
experiéncias positivas e outros negativas. O TAM propde que a utilidade percebida e a

facilidade de uso percebida influenciam diretamente a intengéo de uso da tecnologia.

A presencga de frustragao e confusao entre alguns utilizadores € um forte indicador
da necessidade de melhor usabilidade. Segundo Norman (2004), interfaces intuitivas e de
facil navegagéao sao cruciais para uma experiéncia positiva. Trabalhos mais recentes reforgam
que um design conversacional centrado no utilizador, com elementos linguisticos claros e
estruturas interativas bem definidas, melhora significativamente a satisfacdo e engajamento
(Sousa & Canedo, 2023).
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As questdes seguintes estdo divididas em 2 subgrupos e estao relacionadas com a
percecao do Colaborador e posteriormente com os beneficios do chatbot de RH para os

colaboradores.

Para a elaboracgao destas questdes foi utilizada uma escala de Likert (Dalmoro, 2014)
para se perceber o nivel de concordancia variando em «concordo totalmente, concordo,

indiferente, discordo e discordo totalmente».

1.1 Percecgao do Colaborador

Gréfico 8 - Confio num chatbot para fornecer informacbes sensiveis relacionadas os

Recursos Humanos, como politicas da empresa ou beneficios
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Fonte: Elaboracéao propria

Enquanto uma percentagem consideravel dos colaboradores discorda plenamente
ou discorda em confiar em um chatbot para fornecer informagdes sensiveis relacionadas a
RH, ha também um numero significativo que concorda ou concorda plenamente com essa

ideia.

Uma minoria dos colaboradores respondeu como "indiferente", o que indica que eles
podem nao ter uma opinido forte sobre o assunto ou podem estar abertos a considerar tanto

as vantagens quanto as desvantagens de confiar em um chatbot para esse fim.

As respostas sugerem que a confianga em chatbots para lidar com informacdes

sensiveis relacionadas a RH pode ser um ponto de preocupacao para alguns colaboradores.

38



Isso pode ser devido a preocupagdes com privacidade, seguranga de dados ou precisdo das
informacdes fornecidas pelo chatbot. Pesquisas atuais apontam que a confianca em sistemas
de IA é fortemente influenciada pela percec¢ao de transparéncia, explicabilidade e controle do
utilizador sobre os seus dados (Lee & Park, 2024; Kim et al., 2023).

A Teoria da Acdo Racional de Simon (1955) sugere que os individuos tomam
decisbes com base em informagdes limitadas e em um processo de racionalidade limitada.
Nesse contexto, a confiangca em um sistema como um chatbot depende da percecéo da sua
capacidade de fornecer informagdes precisas e confiaveis, o que pode ser questionado em

relacdo a temas sensiveis como politicas de RH.

A Teoria da Aceitacédo da Tecnologia (TAM), proposta por Davis (1989), explica que
a adocdo de uma nova tecnologia depende essencialmente da utilidade percebida e da
facilidade de uso da mesma. No entanto, quando aplicada a contextos sensiveis como a
gestdo de recursos humanos, especialmente no uso de chatbots, essa aceitagdo pode ser
impactada por fatores adicionais. Estudos mais recentes (Lee et al., 2024) indicam que
preocupacdes com a privacidade e a seguranca dos dados ndo s6 afetam negativamente a
percecao de utilidade e facilidade de uso, como também influenciam diretamente a confianca
dos utilizadores — um fator essencial para a aceitacdo. Assim, a confianga nos chatbots de
RH nao depende apenas das suas funcionalidades praticas, mas também da percecao de
seguranca psicoldgica, transparéncia e protecdo de dados, o que amplia a compreensao

original do modelo TAM no contexto atual.
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Gréfico 9 - Acho importante que os chatbots de Recursos Humanos possuam a capacidade

de personaliza¢ao nas interagcbes
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Fonte: Elaboragéo propria

A maioria dos colaboradores respondeu positivamente, concordando ou
concordando plenamente que é importante que os chatbots de RH possuam a capacidade de
personalizagdo nas interacdes. Isso sugere que ha uma demanda por interagbes mais
adaptadas e individualizadas. A forte concordancia com a importancia da personalizacao
sugere que os colaboradores valorizam a capacidade de os chatbots de RH adaptarem as
suas interacdes de acordo com as necessidades individuais. A personalizagao permite que os
chatbots reconhecam contextos especificos, perfis de colaboradores e histdricos de
interacdes, proporcionando respostas mais eficazes e orientadas. Esse comportamento é
consistente com as tendéncias atuais observadas na literatura recente, que indicam que os
utilizadores estao cada vez mais propensos a confiar e interagir com sistemas automatizados
que apresentam respostas personalizadas e relevantes. De acordo com IndustryWired (2023),
a personalizacdo em chatbots ndo apenas melhora a experiéncia do utilizador como também

promove um ambiente mais favoravel ao engajamento e a satisfagdo no trabalho.

Uma percentagem significativa dos colaboradores respondeu como "indiferente", o
que pode indicar que eles ndo tém uma forte opinido sobre a importancia da personalizacéo
nas interagdes dos chatbots de RH ou talvez ndo tenham considerado profundamente o
assunto. Este grupo pode refletir tanto a falta de familiaridade com o potencial desta
funcionalidade quanto uma neutralidade baseada na auséncia de experiéncias anteriores
marcantes. Esse cenario é também apontado por Spetz.io (2023), que observa que a auséncia
de personalizacédo frequentemente passa despercebida até que a sua presencga torne a

interagéo notoriamente mais fluida e eficaz.
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Uma minoria dos colaboradores discorda ou discorda plenamente sobre a
importancia da personalizagao nas interagdes dos chatbots de RH. Isso pode representar uma
resisténcia ao uso excessivo de automatizagao ou uma preocupacao com a recolha e uso de
dados pessoais sensiveis, elementos frequentemente associados aos sistemas que se
adaptam dinamicamente aos utilizadores. Esta preocupacdo é sustentada por estudos
recentes como os de Marcuta e MoldStud Research Team (2024), que indicam que a percegao
negativa sobre personalizagdo, em contextos como o de RH, pode derivar do receio de
intrusdo na privacidade e da falta de transparéncia sobre como os dados sdo recolhidos e

utilizados.

Grafico 10 - Acho pertinente a integra¢do do chatbot
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Fonte: Elaboragéo propria

A maioria dos colaboradores respondeu de forma positiva, concordando ou
concordando plenamente que é pertinente a integragédo dos chatbots. Isso sugere que ha uma

demanda por integragao dessas ferramentas nas operag¢des de RH.

Uma percentagem significativa dos colaboradores respondeu como "indiferente", o
que pode indicar que eles nao tém uma forte opinido sobre a pertinéncia da integragdo dos

chatbots ou talvez ndo tenham considerado profundamente o assunto.

Uma minoria dos colaboradores discorda ou discorda plenamente sobre a pertinéncia
da integracao dos chatbots. Isso pode refletir diferentes perspetivas sobre os beneficios da

integragéo ou preocupacgdes sobre possiveis desafios na implementagao.
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A forte concordancia com a pertinéncia da integracao sugere que os colaboradores

reconhecem os beneficios potenciais de ter chatbots integrados as operacdes de RH.

A Teoria da Difusado de Inovagdes de Rogers (2003) pode ser utilizada para explicar
0 processo de adocdo de novas tecnologias, como os chatbots, pelos colaboradores. A
percecao positiva dos colaboradores pode ser relacionada aos atributos da inovagéo, como a
vantagem relativa, a compatibilidade, a complexidade, a possibilidade de experimentacéo e a

observabilidade.

A literatura mais recente reforga esse entendimento: um estudo sobre chatbots de
recrutamento demonstrou que a aceitagdo aumenta significativamente quando os sistemas
oferecem transparéncia, personalizacdo, eficiéncia e consciencializacdo ética —
componentes centrais do modelo HC-TAM, que estende o TAM original para contextos de IA

centrados no utilizador (personalized, transparent, human-centered design).

Estudos recentes mostram ainda que a integracado bem-sucedida de chatbots em HR
reduz drasticamente o tempo gasto em tarefas repetitivas (até 70 %) e melhora a satisfagao
dos colaboradores em cerca de 40 %, num contexto corporativo atual (Marcutd & MoldStud
Research Team, 2024)

Grafico 11 - Estaria disposto(a) a compartilhar as minhas sugestoées para melhorar a

interagdo com os chatbots da empresa
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Fonte: Elaboracéao propria
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A maioria dos colaboradores respondeu de forma positiva, concordando ou
concordando plenamente que estaria disposta a compartilhar as suas sugestdes para
melhorar a interacdo com os chatbots da empresa. Esta concordancia com a disposicéo para
compartilhar sugestdes sugere que os colaboradores reconhecem a importancia do feedback
na melhoria continua das interagdes com os chatbots da empresa, por sua vez, isso pode
contribuir para o desenvolvimento de chatbots mais eficazes e adaptados as necessidades

dos utilizadores.

Uma percentagem significativa dos colaboradores respondeu como "indiferente", o
que pode indicar que eles ndo tém uma forte opinido sobre a disposi¢cao para compartilhar

sugestdes ou talvez ndo tenham considerado profundamente o assunto.

Uma minoria dos colaboradores discorda ou discorda plenamente sobre a disposicéo
para compartilhar sugestdes. Isso, mais uma vez, pode refletir diferentes perspetivas sobre a

eficacia ou importancia de fornecer feedback sobre os chatbots da empresa.

Os colaboradores de forma geral mostram disposi¢ao para contribuir com sugestdes
para melhorar a interacdo com os chatbots da empresa. Nielsen (1993) enfatiza a importancia
da recolha de feedback dos utilizadores para identificar problemas de usabilidade e aprimorar
a experiéncia do utilizador, o que consequentemente faz com que se consiga promover uma

experiéncia mais positiva para os utilizadores.

A literatura mais recente reforca e amplia essa visdo: estudos de 2021 a 2024
destacam que a integracdo sistematica do feedback do utilizador nos ciclos de
desenvolvimento de chatbots impulsiona nao apenas a satisfagao, mas também a confianga
e 0 engajamento continuo. Por exemplo, Zhou et al. (2022) demonstraram que chatbots
adaptativos, que incorporam sugestdes dos colaboradores, exibem melhorias de até 25% na

percecao de confianca e 30% na eficiéncia percebida durante o uso diario.
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Grafico 12 - Preferiria interagir com um chatbot de Recursos Humanos de forma mais

informal
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Fonte: Elaboragéo propria

A maioria dos colaboradores respondeu como "indiferente", o que sugere que eles
nao tém uma forte preferéncia por uma interagdo mais informal ou formal com o chatbot de
RH. Isso pode indicar que eles estao abertos a diferentes estilos de interacao, dependendo

do contexto ou da situacéao.

Uma parte dos colaboradores discordou ou discordou plenamente sobre a
preferéncia por uma interagdo mais informal. Isso indica que eles podem preferir uma
abordagem mais formal ao interagir com o chatbot de RH, talvez por razbées de

profissionalismo ou preferéncias pessoais.

Uma percentagem significativa dos colaboradores concordou ou concordou
plenamente que preferiria interagir com um chatbot de RH de forma mais informal. Isso sugere
que ha um grupo que valoriza uma abordagem mais descontraida e amigavel ao lidar com

questdes relacionadas a RH.

Os chatbots de RH devem ser projetados de forma flexivel e adaptavel, capazes de
aprender e ajustar se com base no feedback dos colaboradores. Isso ndo aumentara apenas
a eficacia das interagbes, mas também promovera uma experiéncia mais positiva e satisfatoria

para os utilizadores.

Em geral, a analise deste ponto 1.1. deste capitulo destaca a importancia de entender
as percecgoes e preocupacgdes dos colaboradores em relagao ao uso de chatbots para fornecer

informacdes sensiveis relacionadas a RH e identificar os pontos a melhorar na implementacao
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e comunicagdo destas tecnologias na organizagdo. Gray e Suri (2019) examina as
complexidades do trabalho digital e como as tecnologias de IA, incluindo chatbots, impactam
os trabalhadores, os seus insights sdo relevantes para entender as percegdes dos

colaboradores sobre a introduc¢do de chatbots no ambiente de trabalho.

O modelo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1988), originalmente
desenvolvido para avaliar a qualidade de servigos, pode ser adaptado para avaliar a qualidade
da interacdo com um chatbot. Ao adaptar o SERVQUAL para avaliar chatbots, sao

necessarias algumas adaptagdes para considerar as especificidades dessa tecnologia:

- Tangibilidade: Em vez de elementos fisicos, a tangibilidade pode se referir a interface do

chatbot, a personalizacdo da conversa e a facilidade de navegacao.

- Confiabilidade: A confiabilidade continua a ser importante, mas deve ser avaliada
considerando a capacidade do chatbot de fornecer informacgdes precisas e completas, além

de resolver problemas de forma eficaz.

- Capacidade de resposta: A rapidez e a eficiéncia na resposta sao cruciais para chatbots.
Além disso, a capacidade de entender e responder a perguntas complexas deve ser

considerada.

- Seguranga: A seguranga da informagédo e a privacidade do usuario sao preocupagdes

importantes no contexto dos chatbots.

- Empatia: A capacidade do chatbot de demonstrar empatia e compreensao das necessidades

do usuario é fundamental para construir um relacionamento positivo.
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1.2 Beneficios do chatbot de Recursos Humanos para os colaboradores

Grafico 13 - Em comparagdo com os métodos tradicionais de obtengéo de informacgées de

Recursos Humanos, o chatbot podera economizar o meu tempo
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Fonte: Elaboragéo propria

A maioria dos colaboradores concordou ou concordou plenamente que o chatbot
podera economizar o seu tempo em comparagdo com os métodos tradicionais de obtencao
de informacgdes de RH. Isso sugere que existe uma expectativa geral de que os chatbots sejam

mais eficientes e rapidos na entrega de informacgdes.

Uma percentagem significativa dos colaboradores respondeu como "indiferente", o
que pode indicar que eles ndao tém uma forte opinido sobre a economia de tempo
proporcionada pelos chatbots de RH ou talvez ndo tenham considerado profundamente o

assunto.

Uma minoria dos colaboradores discordou ou discordou plenamente sobre a
economia de tempo proporcionada pelos chatbots. Isso pode refletir preocupagdes sobre a

eficacia dos chatbots ou experiéncias passadas negativas com essa tecnologia.

Esta andlise destaca a expectativa geral de que os chatbots de RH possam
economizar tempo em comparagao com os métodos tradicionais de obtengéo de informagdes,
embora haja algumas opinides discordantes e neutras. Kaplan e Haenlein (2019) em vérios
trabalhos sobre a IA, destacam como os chatbots podem automatizar tarefas repetitivas e
fornecer informagdes de forma rapida e eficiente, libertando os colaboradores para atividades

de maior valor agregado. Isso ressalta a importancia de garantir que os chatbots sejam
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eficazes e eficientes na entrega de informacdes para atender as expectativas dos

colaboradores.

Grafico 14 - A disponibilidade 24/7 do chatbot é um fator aliciante
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Fonte: Elaboragéo propria

A maioria dos colaboradores concordou ou concordou plenamente que a

disponibilidade 24/7 do chatbot € um fator atrativo.

Uma percentagem significativa dos colaboradores respondeu como "indiferente", o
que pode indicar que eles ndo tém uma forte opinido sobre a disponibilidade 24/7 do chatbot

ou talvez ndo tenham considerado profundamente o assunto.

Uma minoria dos colaboradores discordou ou discordou plenamente sobre a
disponibilidade 24/7 do chatbot ser um fator atrativo. Isso pode refletir preocupacdes sobre o
acesso constante aos servigos do chatbot ou preferéncias por interagdes em horarios

especificos.

A forte concordancia com a disponibilidade 24/7 sugere que existe uma apreciagao
geral pela conveniéncia de poder aceder ao chatbot a qualquer momento, independentemente
do hordario, tal como refere Leonardi (2015), o que faz com que os colaboradores reconhegam
o valor de ter acesso ininterrupto aos servigos do chatbot, o que pode melhorar a eficiéncia e
a conveniéncia das interagcbes com o RH. Esta analise destaca a apreciacdo geral pela
disponibilidade 24/7 do chatbot como um fator atrativo para os colaboradores, embora haja

algumas opinides neutras e discordantes.
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Gréfico 15 - As interagcbes com o chatbot sdo adaptadas as circunstancias individuais
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Fonte: Elaboragéo propria

Uma percentagem significativa dos colaboradores respondeu como "indiferente", o que
sugere que eles ndo tém uma forte opinido sobre se as interagdes com o chatbot sdo
adaptadas as suas circunstancias individuais ou talvez ndo tenham considerado

profundamente o assunto.

Uma parte dos colaboradores concordou ou concordou plenamente que as
interagcdes com o chatbot sdo adaptadas as suas circunstancias individuais. Isso sugere que
ha uma percecao positiva de que o chatbot é capaz de fornecer informagdes e suporte de

acordo com as necessidades especificas de cada colaborador.

Uma minoria dos colaboradores discordou ou discordou plenamente sobre as
interagcdes com o chatbot serem adaptadas as circunstancias individuais. Isso pode indicar
uma preocupacao percebida com a falta de personalizacido ou adaptacao das interacbes com

o chatbot.

Em geral, esta andlise destaca uma variedade de perce¢des sobre a capacidade do
chatbot de adaptar suas interacbes as circunstancias individuais dos colaboradores,
ressaltando a importancia de garantir que essas ferramentas sejam capazes de fornecer

suporte personalizado e relevante para atender as necessidades de cada utilizador.

A literatura recente tem vindo a destacar que a personalizagdo percebida — e nao
apenas a efetiva — desempenha um papel crucial na aceitacao e satisfagdo com sistemas
baseados em inteligéncia artificial (Brandtzaeg & Fglstad, 2021; Chaves et al., 2021). De facto,

mesmo que a tecnologia disponha de mecanismos avangados de adaptagéo, se o utilizador
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nao os reconhece como tal, o impacto positivo na experiéncia de utilizagao pode ser reduzido.
Nesse sentido, Luger e Sellen (2020) defendem que tornar visiveis os elementos de
personalizagdo, bem como comunicar claramente os limites da tecnologia, contribui para uma

gestdo mais eficaz das expectativas dos utilizadores.

Ja em estudos classicos de usabilidade, Nielsen (1993) sublinha a importancia da
personalizacdo para melhorar a experiéncia do utilizador, tornando a interagdo mais eficiente
e relevante. Esta visdo continua a ser reforgada por estudos contemporaneos, que apontam
para a personalizacdo como elemento central na construgcdo de experiéncias significativas

com agentes conversacionais.

Assim, torna-se fundamental que as organizagbes invistam nao apenas na
capacidade técnica dos chatbots para se adaptarem as circunstancias individuais, mas
também em estratégias de comunicacgéo e design que tornem essa personalizacao explicita,

intuitiva e percebida de forma clara pelos seus utilizadores.

Grafico 16 - O uso do chatbot de Recursos Humanos permite que consiga resolver questbes

relacionadas estes de forma independente
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Fonte: Elaboragéao propria

Uma parte significativa dos colaboradores concordou ou concordou plenamente que
o uso do chatbot de RH permite resolver questdes relacionadas a RH de forma independente.
Isso sugere que existe uma percecao positiva de que o chatbot pode capacitar os
colaboradores a lidar com as suas proprias questdes de RH sem depender de assisténcia

adicional. Esta percecao esta alinhada com a evolugao dos sistemas de auto-atendimento
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inteligente, que tém sido cada vez mais valorizados pelas organizagbes por promoverem

eficiéncia operacional e autonomia individual (Mariani et al., 2022).

Uma percentagem consideravel dos colaboradores respondeu como "indiferente", o
que pode indicar que eles ndo tém uma opinido forte sobre a capacidade do chatbot de RH

de promover a autonomia ou talvez ndo tenham considerado profundamente o assunto.

Uma minoria dos colaboradores discordou ou discordou plenamente sobre o uso do
chatbot de RH permitir resolver questdes de RH de forma independente. Isso pode refletir
duvidas sobre a eficacia do chatbot ou experiéncias anteriores negativas com essa tecnologia.
Tal como referem Chaves et al. (2021), a frustragdo com chatbots esta frequentemente
associada a limitagdes na sua capacidade de interpretar corretamente a intencéo do utilizador,

ou a auséncia de rotas de escalonamento para atendimento humano.

Aqueles que concordaram com a afirmacgao reconhecem a capacidade do chatbot de
RH de capacitar os colaboradores a resolverem as suas proprias questdes de RH, o que pode
resultar em maior autonomia e eficiéncia na gestao de tarefas relacionadas a RH, ressaltando
a importancia de garantir que estas ferramentas sejam eficazes e confiaveis para fornecer

suporte independente aos utilizadores.

O trabalho de Nielsen (1993) sobre a usabilidade enfatiza a importancia de criar
sistemas que sejam faceis de usar e que atendam as necessidades dos usuarios. Um chatbot
que permite aos colaboradores resolverem as suas duvidas de forma rapida e eficiente

demonstra uma boa usabilidade.

O modelo de qualidade percebida por Fornell e Larcker (1981) também pode ser
utilizado para analisar a percecao dos colaboradores em relagdo ao chatbot. A satisfagdo com
a capacidade do chatbot de resolver questdes de RH contribui para uma avaliagéo positiva da

qualidade do servigo oferecido pela empresa.
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Gréfico 17 - Os chatbots de Recursos Humanos poderao ser eficientes em fornecer

respostas precisas a questées comuns
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Fonte: Elaboragéo propria

A maioria dos colaboradores concordou ou concordou plenamente que os chatbots
de RH podem ser eficientes em fornecer respostas precisas a questées comuns. Isso sugere
que ha uma expectativa geral de que os chatbots sejam capazes de oferecer suporte eficaz e

confiavel aos colaboradores ao lidar com perguntas frequentes sobre RH.

Uma percentagem consideravel dos colaboradores respondeu como "indiferente", o
que pode indicar que eles nao tém uma opinido forte sobre a eficiéncia dos chatbots de RH

em fornecer respostas precisas ou talvez nao tenham considerado profundamente o assunto.

Uma minoria dos colaboradores discordou ou discordou plenamente sobre a
eficiéncia dos chatbots de RH em fornecer respostas precisas a questdes comuns. Mais uma
vez isso pode refletir preocupacdes sobre a precisdao das informacdes fornecidas pelos
chatbots ou experiéncias anteriores negativas com essa tecnologia. De acordo com Chaves
et al. (2021), a linguagem utilizada pelos chatbots influencia diretamente a percegcdo de

precisdo e profissionalismo da ferramenta, afetando a confianga dos utilizadores.

Aqueles que concordaram com a afirmagao expressam confianga na capacidade dos
chatbots de RH em fornecer respostas precisas, o que pode aumentar a eficiéncia e a

satisfacao do utilizador ao lidar com questdes relacionadas a RH.

Os funcionarios valorizam a capacidade do chatbot de fornecer respostas precisas e
rapidas as suas perguntas. Essa expectativa esta alinhada com o estudo de Hill, Ford e

Farreras (2015), que destacam a importancia da eficiéncia na interagado humano-maquina.
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Os autores Davenport e Kirby (1998) discutem a importancia de combinar a
inteligéncia humana com a tecnologia para obter melhores resultados. Enquanto os chatbots
podem automatizar tarefas, a tomada de decisbes complexas e a resolugao de problemas que
exigem empatia e compreensdo humana ainda sdo um desafio para a IA. Esta visdo
permanece atual, sendo reforgada por estudos recentes como o de Brandizaeg e Folstad
(2021), que mostram que a confianga dos utilizadores em chatbots é condicionada pela
clareza sobre 0 que podem — e nao podem — fazer. Assim, os chatbots sdo particularmente
Uteis para responder a questdes simples e estruturadas, mas a sua eficacia tende a diminuir
quando confrontados com situagdes ambiguas, emocionalmente sensiveis ou que exijam

juizo critico.

1.3 Principais limitagcoes que o chatbot de Recursos Humanos tem na

interagao com os colaboradores

Grafico 18 - Limitagcbes dos chatbots na interagdo com os colaboradores
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Fonte: Elaboragéo propria

- A maioria dos colaboradores mencionou a falta de compreensao ou contexto como
uma das principais limitagdes dos chatbots de RH. Isso sugere que os colaboradores sentem
que os chatbots podem ter dificuldade em entender completamente as questdes apresentadas

pelos utilizadores ou em fornecer respostas adequadas com base no contexto especifico.

- Varios colaboradores expressaram preocupagoes sobre a dificuldade dos chatbots

de RH em compreender nuances. Isso indica que os colaboradores acreditam que os chatbots
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podem nao ser capazes de lidar adequadamente com questdes ou situacbes complexas que

exigem uma compreensao mais profunda e sensivel.

Apesar da auséncia de sinais, a comunicacdo mediada por computador tem
demonstrado ser capaz de comunicar emogoes tdo bem quanto, ou até melhor, do que a

comunicacgao face a face (Derks, Fischer & Bos, 2008).

Os chatbots ainda tém dificuldades em compreender o contexto completo de uma
conversa, especialmente quando as perguntas sdo abertas ou ambiguas. Isso pode levar a
respostas imprecisas ou irrelevantes. O trabalho pioneiro de Winograd (1972) sobre a
compreensdo da linguagem natural destaca a complexidade de interpretar o significado de

uma frase em um contexto especifico.

As maximas conversacionais de Grice (1975) (quantidade, qualidade, relevancia e
modo) ajudam a entender como é que as pessoas interpretam o significado implicito nas

conversas.

- Um numero significativo de colaboradores destacou a falta de empatia como uma
limitagdo dos chatbots de RH. Isso sugere que os colaboradores valorizam a capacidade de
interacdo humana e sentem que os chatbots podem nao ser capazes de oferecer o mesmo
nivel de empatia ou compreensao que um ser humano. Esta falta de empatia pode estar

também ligada com a dificuldade de compreender nuances referida no ponto anterior.

A empatia € uma caracteristica essencial da comunicagdo humana e permite que as
pessoas compreendam e respondam as emogdes dos outros. Os chatbots, por sua vez, tém
dificuldades em reconhecer e responder a emogdes complexas. Minsky (1987) discute a
complexidade da mente humana e a dificuldade de simular a emocéo e a consciéncia em

maquinas. Acabando os chatbots por enfrentar desafios para seguir estes temas.

- Muitos colaboradores expressaram preocupagdes sobre a possibilidade de erro nas
informacdes fornecidas pelos chatbots de RH. Isso indica que os colaboradores estédo

preocupados com a precisao e confiabilidade das informagdes fornecidas pelos chatbots.

Os chatbots dependem de bases de dados e algoritmos de aprendizado de maquina
para gerar respostas. Erros nestes sistemas podem levar a informagdes incorretas ou
desatualizadas Russell e Norvig (2010) discutem os desafios da representacdo do

conhecimento e do raciocinio em sistemas de IA.
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- Privacidade e Seguranga da Informacdo: Um numero consideravel de
colaboradores mencionou a privacidade e a seguranga da informagao como limitagbes dos
chatbots de RH. Isso sugere que os colaboradores estdo preocupados com a seguranga dos

seus dados pessoais ao interagir com os chatbots de RH.

A interagdo com chatbots envolve o compartiihamento de dados pessoais, 0 que
levanta preocupacdes sobre privacidade e seguranca. E fundamental garantir que os dados
dos colaboradores sejam protegidos. O Regulamento Geral de Protecdo de Dados (RGPD)
(Regulation (EU) 2016/679) estabelece um marco regulatério para a protecido de dados

pessoais na Unido Europeia, destacando a importancia da seguranga e da privacidade.

- Um numero significativo de colaboradores também indicou que a falta de

personalizacdo poderia ser uma limitagao.

Nielsen (1993) um dos pioneiros em usabilidade refere a importancia da
personalizacdo para melhorar a experiéncia do utilizador com sistemas e interfaces. A
personalizacdo permite que os sistemas se adaptem as necessidades e preferéncias
individuais, tornando a interagao mais eficiente e satisfatéria. Em um contexto de RH, a falta
de personalizagdo pode levar a respostas genéricas e pouco relevantes para as duvidas e

necessidades especificas de cada colaborador.

Ao reconhecer e abordar estas limitagdes, a empresa pode desenvolver solugdes

mais eficazes e personalizadas para atender as necessidades dos seus colaboradores.

Com base nas principais limitacdes identificadas pelos colaboradores na utilizagao
do chatbot de Recursos Humanos (RH), propde-se um plano de agao estruturado com
medidas praticas que visam melhorar a eficacia da ferramenta, aumentar a confianca dos

utilizadores e promover uma experiéncia mais satisfatoria e personalizada.

Plano de Acdo sugerido

Uma das limitagbes mais mencionadas foi a dificuldade dos chatbots em
compreender o contexto completo das perguntas e interpretar nuances linguisticas. Para
mitigar este problema, recomenda-se a atualizacdo do modelo de linguagem utilizado, através
da adogao de tecnologias mais avangadas, baseadas em inteligéncia artificial contextual,

como os modelos de linguagem de ultima geracdo. Além disso, é fundamental incorporar
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dados reais e anonimizados das intera¢des dos colaboradores no treino do sistema, de forma

a melhorar a relevancia e coeréncia das respostas fornecidas.

Y

Face a incapacidade dos chatbots em lidar com perguntas complexas ou
emocionalmente sensiveis, propde-se a implementacdo de um mecanismo de escalonamento
automatico. Este devera encaminhar o utilizador para um profissional de RH sempre que a
interacdo ultrapassar o ambito das respostas automatizadas. A inclusdo de técnicas de
analise de sentimentos e detecdo de intencao permitira identificar situagdes em que a

intervengdo humana é mais adequada, garantindo uma resposta mais apropriada e empatica.

Outra preocupacao levantada pelos colaboradores foi a falta de empatia nas
interagcdes com os chatbots. Para colmatar esta limitagcao, recomenda-se o desenvolvimento
de respostas empaticas padronizadas que demonstrem compreensdo pelas emocgdes
expressas pelos utilizadores. A utilizagao de linguagem mais acolhedora e humanizada, bem
como a eventual introducdo de elementos visuais ou sonoros, podera contribuir para uma

maior sensagao de presenca e apoio emocional por parte da ferramenta.

No que diz respeito a fiabilidade das informagbes fornecidas, torna-se essencial
garantir a qualidade e atualidade da base de dados do chatbot. Propde-se, para tal, a criagdo
de uma equipa de revisdo periddica responsavel pela validagdo do conteudo, bem como a
implementacao de mecanismos de feedback direto por parte dos utilizadores. Este feedback
permitira identificar rapidamente respostas imprecisas ou inadequadas, contribuindo para a

melhoria continua do sistema.

As preocupagbes com a privacidade e seguranga da informagéo também foram
destacadas pelos colaboradores. Assim, € imprescindivel assegurar o cumprimento rigoroso
do Regulamento Geral de Protecao de Dados (RGPD), incluindo praticas como o
consentimento informado, a anonimizacdo dos dados e a possibilidade de eliminagao da
informagéo a pedido do utilizador. Adicionalmente, todas as comunica¢gdes com o chatbot
devem estar protegidas por encriptacdo ponta-a-ponta, e as politicas de privacidade devem

estar claramente visiveis e acessiveis.

A falta de personalizacao foi outra limitagdo apontada. Para dar resposta a esta
questao, recomenda-se a integracao do chatbot com os perfis dos colaboradores, de forma a
adaptar as respostas com base em dados como o cargo, departamento e histdrico de
interacoes. Também se sugere a possibilidade de os utilizadores configurarem preferéncias

individuais para personalizar a sua experiéncia com o chatbot.
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Por fim, a elevada percentagem de respostas “indiferente” quanto a eficacia do
chatbot pode indicar uma utilizagdo limitada ou falta de conhecimento sobre as suas
funcionalidades. Neste sentido, é fundamental promover agdes de sensibilizagao interna, que
incluam campanhas de comunicacéao, formagdes breves e demonstracdes praticas do uso da
ferramenta. A recolha periddica de feedback qualitativo podera igualmente contribuir para
envolver os colaboradores na melhoria continua do sistema, tornando-os agentes ativos na

sua evolugao.

Este plano de acao, ao focar-se nas limitacdes identificadas pelos utilizadores e
propor medidas concretas de melhoria, visa reforgar a eficacia, empatia, seguranga e
personalizacdo da interagcdo com o chatbot de RH. A sua implementacédo permitira ndo so6
responder as necessidades reais dos colaboradores, como também consolidar o papel do

chatbot como uma ferramenta de apoio eficaz e confiavel no contexto organizacional.
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CONCLUSAO

Ao longo dos ultimos anos, os chatbots evoluiram de forma significativa, tornando-se
ferramentas cada vez mais presentes em diversos setores de atividade. No contexto da gestao
de recursos humanos, esta tecnologia apresenta potencial para transformar a forma como as
empresas se relacionam com o0s seus colaboradores, nomeadamente através da
automatizacéo de tarefas rotineiras, da melhoria da comunicacao interna e do aumento da

eficiéncia no acesso a informagao.

Os chatbots estdo a comecar a dominar em muitas areas e tém vantagens
indiscutiveis, uma vez que trabalham 24 horas por dia, 7 dias por semana, tém custos mais
baixos (em comparacdo com os trabalhadores), comunicam em linguagem natural e gerem
varias tarefas. As mensagens instantaneas sao, para muitas pessoas, mais faceis de utilizar

do que o correio eletrénico (email) ou o formulario Web.

Os chatbots/assistentes de voz estao a funcionar nas redes sociais, plataformas de
comunicacao, plataformas Web, telemodveis, computadores e outras plataformas; e os
utilizadores utilizam os chatbots para comunicar com bancos, assistentes de saude, lojas em
linha, automéveis, companhias de seguros, companhias aeroportuarias e muitos outros
assuntos. Assim, a comunicagao segura com o chatbot é essencial para manter os dados do

utilizador seguros.

A implementacido de chatbots em RH nao esta isenta de desafios. Questdes
relacionadas com a segurangca dos dados, privacidade, dificuldades de compreensao
contextual, e a resisténcia a mudancga por parte dos colaboradores, surgem como fatores
criticos a considerar. A percecao de que estas ferramentas podem ser limitadas na
interpretacao de nuances ou na transmissao de empatia revela a importancia de um processo
de implementagcdo acompanhado de medidas de apoio, como formagao especifica e

estratégias de comunicagéo eficazes.

A resisténcia a mudanga € um desafio comum na implementagdo de novas
tecnologias. Conforme destacado por varios autores, profissionais com alta autonomia podem
ser mais resistentes a mudangas que percebam como uma ameaga a sua expertise. No
contexto dos chatbots em RH, é fundamental envolver os profissionais desde o inicio do
processo de implementagdo, destacando os beneficios da ferramenta e oferecendo

treinamento adequado.

57



Apesar dessas preocupacoes, os resultados deste estudo demonstram que os
colaboradores reconhecem o valor acrescentado que um chatbot pode trazer a organizacao,
nomeadamente em termos de agilidade, autonomia e foco dos recursos humanos em tarefas
mais estratégicas. A recetividade positiva a utilizagcdo desta tecnologia indica que a sua
adogao podera contribuir significativamente para a modernizagdo dos processos internos,

desde que sejam garantidas condi¢cbes adequadas para a sua integragao.

Este trabalho apresentou algumas limitagées, como o facto de o inquérito nao ter sido
validado por especialistas antes da sua aplicagdo, bem como a eventual falta de familiaridade
dos participantes com o conceito de chatbot. Ainda assim, foi possivel avaliar a consisténcia
interna das escalas utilizadas por meio do coeficiente Alfa de Cronbach, com resultados

satisfatorios.

Este estudo apresentou também alguns desafios entre eles: a reticéncia de alguns
colaboradores na participagdo do inquérito, a preocupagdo com a seguranga e privacidade
dos dados, entre outros. Todas estas insegurancgas sentidas na participagcao deste inquérito
seriam um ponto a ter em conta na aplicacao deste tipo de software tendo de haver formacao
especifica e centralizada de forma que os colaboradores se sentissem capazes e confiantes

na utilizagdo da mesma.

A analise aprofundada destas variaveis permitira ao investigador:

- Desenvolver um modelo de chatbot: As informacdes recolhidas servirdo como base
para o desenvolvimento de um chatbot que atenda as necessidades e expectativas dos

colaboradores.

- Implementar uma estratégia de comunicagao e treinamento: A comunicagao eficaz
sobre os beneficios do chatbot e um programa de treinamento adequado sédo essenciais para

garantir a adesao dos colaboradores.

- Acompanhar e avaliar a utilizagao: A recolha de dados sobre a utilizagdo do chatbot

permitira avaliar a eficacia da ferramenta e identificar areas de melhoria.

Como perspetiva para estudos futuros, propde-se que, numa primeira fase, seja
desenvolvido e aplicado um inquérito totalmente validado — com pré-teste, validacdo
semantica e andlise fatorial — a fim de obter dados ainda mais robustos. Posteriormente,
podera ser implementado um chatbot-piloto na organizagdo, durante um periodo

experimental, com o objetivo de avaliar na pratica a sua aceitacao, utilizagédo real e impacto
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no quotidiano dos colaboradores. Esta abordagem permitira identificar oportunidades de
melhoria continua e reforcar a adequagao da ferramenta as reais necessidades da

organizagao.

Num futuro préximo, é esperado que os chatbots de RH se tornem cada vez mais
sofisticados e capazes de oferecer uma experiéncia mais personalizada e humanizada aos
colaboradores. No entanto, a utilizagado de chatbots nos recursos humanos n&o visa substituir
o contacto humano, mas sim complementa-lo, oferecendo solugbes mais rapidas,

personalizadas e acessiveis, sempre com foco na experiéncia e bem-estar dos colaboradores.
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Inquérito- 08/01/2024 a 15/01/2024

Agradecemos a participagdo neste inquérito para um estudo académico sobre a

eficacia do uso de chatbots para responderem a questées em Recursos Humanos (RH).
O inquérito é breve e tomara apenas 5 minutos do seu tempo.

As respostas serao anénimas e usadas apenas para fins de estudo numa tese de

Mestrado.

*chatbots- sdo programas de computador projetados para simular interagdes humanas em
conversas por meio de linguagem natural (através de inteligéncia artificial), neste caso o

chatbot seria aplicado num separador do Teams.
Sexo:

Masculino
Feminino

Prefiro ndo revelar
Idade:

18-24

25-34

35-44

45-54

55 ou mais
Habilitacoes:
Ensino Basico
Ensino Secundario
Licenciatura
Mestrado

Doutoramento
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Funcao/Cargo

Responsavel Departamento/Supervisor/Referente
Técnico

Estagiario

Outro (especificar)

Experiéncia nha empresa:

Menos de 2 anos
3-5 anos
6 ou mais

Experiéncia com Chatbots: (de qualquer tipo)

Sim
Néao

Se sim, qual foi a sua impressao geral da experiéncia? (Pode escolher multiplas opgdes)

(esta questao nao é obrigatoria)
Eficiente

Util

Confusa

Frustrante

Personalizada

Outra (especificar)

1.1 Percecao do colaborador:

Leia atentamente cada frase e selecione a opgao melhor se adequa numa escala de 1 a
5.

1 — Discordo Totalmente
2- Discordo

3- Indiferente
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4- Concordo

5 — Concordo Totalmente

Questio

Escala

1 2

Confiaria num chatbot para fornecer informagdes
sensiveis relacionadas a RH, como politicas da empresa

ou beneficios

Acho importante que os chatbots de RH possuam a

capacidade de personalizagio nas interagdes

Acho pertinente a integracdo do chatbots

Estaria disposto(a) a compartilhar as minhas sugestbes

para melhorar a interagdo com os chatbots da empresa.

Preferiria interagir com um chatbot de RH de forma mais

informal

1.2. Beneficios do chatbot de RH para os colaboradores

Leia atentamente cada frase e selecione a opcao melhor se adequa numa escalade 1 a

5.

1 — Discordo Totalmente

2- Discordo

3- Indiferente

4- Concordo

5 — Concordo Totalmente

Questio

Escala

1 2

Em comparagdo com os métodos tradicionais de
obtencdo de informagdes de RH, o chatbot podera

economizar o meu tempo

A disponibilidade 24/7 do chatbot &€ um fator aliciante

As interagdes com o chatbot sdo adaptadas as suas

circunstancias individuais
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O uso do chatbot de RH permite que consiga resolver

questdes relacionadas a RH de forma independente

Os chatbots de RH poderéao ser eficientes em fornecer

respostas precisas a questdes comuns

1.3. Quais sao as principais limitacdoes que acha que o chatbot de RH tem na interacao

com os colaboradores? (Pode escolher multiplas opgdes)

Privacidade

Falta de compreensao/contexto

Seguranca da informacéao

Falta de empatia

Dificuldade em compreender nuances
Possibilidade de erro nas informacdes fornecidas
Falta de personalizacéo

Nao encontro limitacdes

Outro (especificar)

Entendemos que o seu tempo é precioso, e queremos agradecer pela sua participagao

e colaboragao.
Atenciosamente,

Micaela Neves
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