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RESUMO

A adogdo de chatbots como canais de comunicacdo e relacionamento tem crescido nos
ultimos anos, impulsionada pela transformacdo digital nas organizagdes. Contudo, essa
expansao nao tem sido acompanhada por praticas efetivas e estruturadas de avaliacao,
prevalecendo o uso métricas operacionais basicas que pouco revelam sobre experiéncia do
usuario, impactos simbolicos e de valor reputacional dos chatbots enquanto canais de
relacionamento. Essa lacuna justifica a presente pesquisa, cujo objetivo foi elaborar um
conjunto de recomendagdes estratégicas para a avaliacao de bots conversacionais no contexto
organizacional. Trata-se de um estudo aplicado, de carater exploratério e qualitativo,
desenvolvido com base na metodologia Design Science Research (DSR), em trés etapas: (i)
revisdo de literatura, voltada a identificar lacunas tedricas € mapear métricas ja existentes para
canais digitais; (i1) pesquisa empirica, por meio de questionario aplicado a 13 profissionais de
comunica¢do, além de uma entrevista semiestruturada; e (iii) constru¢do de um artefato
contendo recomendagdes estratégicas, incluindo a proposicdo de métricas quantitativas e
qualitativas e um template para monitoramento desses canais. Os resultados do estudo
evidenciaram a fragmentagdo das praticas avaliativas e a auséncia de modelos consolidados,
ao mesmo tempo em que confirmaram a necessidade de integrar indicadores operacionais e
estratégicos. Observou-se que, embora os profissionais reconhegam a centralidade dos
chatbots nas rotinas organizacionais, sua mensuracdo permanece centrada em métricas
elementares, negligenciando dimensodes relacionadas a experiéncia do usuario, a confianga ¢ a
reputacdo institucional. Concluimos a partir da elabora¢do deste trabalho que a avaliagdo de
chatbots deve ser concebida como pilar estratégico da comunicagdo organizacional, capaz de
transformar interagdes automatizadas em valor relacional e reputacional duradouro, a partir de
uma abordagem integrada que articula eficiéncia, operacionalidade, experiéncia e impacto

organizacional.

Palavras-chave: Chatbots; Comunicagdo Organizacional; Avaliacdo; Mensuracdo; Canais de

Relacionamento



ABSTRACT

The adoption of chatbots as communication and relationship channels has grown in recent
years, driven by the digital transformation in organizations. However, this expansion has not
been accompanied by effective and structured evaluation practices. The predominant focus is
on basic operational metrics that reveal little about the user experience, symbolic impacts, and
reputational value of chatbots as relationship channels. This gap justifies this research, which
aimed to develop a set of strategic recommendations for evaluating conversational bots in an
organizational context. This is an applied, exploratory, and qualitative study, developed based
on the Design Science Research (DSR) methodology, in three stages: (i) a literature review,
aimed at identifying theoretical gaps and mapping existing metrics for digital channels; (ii)
empirical research, through a questionnaire administered to 13 communication professionals,
in addition to a semi-structured interview; and (iii) the development of an artifact containing
strategic recommendations, including the proposal of quantitative and qualitative metrics and
a template for monitoring these channels. The study's results highlighted the fragmentation of
evaluation practices and the lack of consolidated models, while also confirming the need to
integrate operational and strategic indicators. It was observed that, although professionals
recognize the centrality of chatbots in organizational routines, their measurement remains
focused on elementary metrics, neglecting dimensions related to user experience, trust, and
institutional reputation. Based on this work, we conclude that chatbot evaluation should be
conceived as a strategic pillar of organizational communication, capable of transforming
automated interactions into lasting relational and reputational value, based on an integrated

approach that combines efficiency, operability, experience, and organizational impact.

Keywords: Chatbots; Organizational Communication; Evaluation; Measurement;

Relationship Channels
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1 INTRODUCAO

Vivemos a Quarta Revolucao Industrial, um periodo marcado pelo avango acelerado
da inteligéncia artificial (IA), da automacdo e da transformacdo digital. Nesse cendrio, os
chatbots, sistemas capazes de simular interagdes humanas por meio de linguagem natural, tém
sido amplamente adotados por empresas de diferentes setores. Eles atuam em areas como
atendimento, marketing e gestao de servicos, oferecendo ganhos identificados principalmente
nas areas de eficiéncia, escalabilidade e personalizagdo (Lara, 2019; Lucena, 2023; Rebecchi

e Rocha, 2022).

Organizagdes de diversos setores estdo recorrendo a esse tipo de aplicag@o para se
relacionar com seus clientes. Os chatbots permitem que o atendimento ao cliente
seja feito em tempo real independente do volume de pessoas que querem se
comunicar com a empresa simultaneamente. A assisténcia acontece vinte e quatro
horas por dia em todos os dias da semana, algo extremamente oneroso ou até mesmo
inviavel para ser feito com uma equipe de atendentes humanos (Magalhaes; Castro,
2019).

Projegdes estimam que os gastos globais com chatbots no varejo devem atingir 72
bilhdes de dolares até 2028 (Juniper Research, 2023), representando um crescimento de 470%
em um periodo de cinco anos. Dados que vem reforcando a relevancia estratégica dessas
ferramentas, que cada vez mais vem ocupando um lugar central nos ecossistemas digitais de
comunicacdo das organizagdes. Contudo, observa-se que a adogao crescente dos chatbots nao
tem sido acompanhada, na mesma propor¢ao, por praticas estruturadas de avaliacao de seus
resultados. Muitas instituicdes implementam tais sistemas sem um modelo sistematizado de
mensuragdo, o que compromete a analise de seu retorno sobre investimento (ROI)' e dificulta

a identificacao de oportunidades de melhoria.

Trata-se de uma lacuna identificada que revela um paradoxo: ao mesmo tempo em que
os chatbots se consolidam como canais de relacionamento, ainda carecem de metodologias

sistemdticas de avaliagdo capazes de integrar dimensdes quantitativas e qualitativas. Uma

' ROI, do inglés Return on Investment. E uma métrica financeira, usada para saber quanto a empresa ganhou
com determinado investimento. E utilizado na 4rea da Administragdo e Marketing. Sua férmula ¢ (receita gerada
— custos e investimentos) / custos e investimentos.
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auséncia de indicadores claros que compromete a compreensao do impacto desses canais, nao

apenas do ponto de vista da eficiéncia operacional, mas também da imagem da organizagao.

Partindo desse ponto, a motivagdo para este estudo nasce como resultado da trajetoria
profissional do pesquisador, construida ao longo de mais de dez anos atuando no mercado
maranhense nas areas de comunicagdo organizacional, branding e marketing. A vivéncia em
projetos de midia, publicidade e branded content me permitiram acompanhar de perto os
desafios enfrentados por instituigdes na qualificacdo de seus canais de relacionamento,

especialmente em contextos mediados por tecnologias digitais.

Esse percurso pratico gerou inquietagdes académicas sobre como a comunicagdo pode
ser aprimorada por meio da integragcdo entre teoria, métodos cientificos e solucdes aplicadas
aos problemas contemporaneos do mercado. A partir dessa experiéncia ¢ das observagoes
diante da pratica profissional, emerge o objetivo central desta pesquisa: propor um conjunto
de recomendacdes estratégicas para a avaliagdo de chatbots enquanto canais de
relacionamento de comunicagdo em um contexto organizacional, considerando uma
abordagem que busca avaliar a eficiéncia, experiéncia do usudrio, operacionalidade e impacto.
Uma investigagdo que se estruturou em torno da seguinte questdo central: como as
organizagdes podem desenvolver praticas efetivas para a avaliagdo de chatbots enquanto

canais de relacionamento?

Para atingir esses objetivos, adotamos o paradigma da Design Science, que nos permitiu
desenvolver uma abordagem exploratoria qualitativa acerca do objeto empirico, em um
trabalho de pesquisa que teve como objetivos especificos investigar o fendmeno de adogdo de
chatbots por organizagdes e contribuir, enquanto estudo aplicado, com a proposi¢do de um
artefato para que profissionais da comunicagao possam avaliar, de forma clara e consistente, o

desempenho e o impacto de chatbots utilizados por organizagdes.

Um estudo em nivel de mestrado profissional desenvolvido em trés etapas principais:
(1) revisdo de literatura, com o objetivo de identificar lacunas tedricas € mapear métricas ja
existentes para canais digitais; (ii) pesquisa empirica, composta pela aplicacdo de questionario
com 13 profissionais que lidam com chatbots no seu dia a dia profissional, e por uma

entrevista conduzida com um gestor-chave diretamente envolvido no processo de concepgao,
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implementagdo e gestdo de um chatbot institucional; (iii) constru¢do e a validacdo de um
artefato — estruturado como um conjunto de recomendagdes estratégicas para avaliar bots

conversacionais diante do aumento crescente da sua adogao.

Projetado para servir como uma abordagem que integra métricas quantitativas e
qualitativas, o instrumento possibilita a analise de aspectos operacionais como tempo de
resposta e taxa de resolucdo, até dimensdes mais subjetivas como a percep¢ao do usudrio € o
impacto na imagem institucional. Em sua concepcdo, buscamos construir uma solucio
satisfatoria através de um percurso orientado por um recorte metodologico deliberadamente
delimitado, apoiado em uma revisdo de literatura robusta e em um estudo empirico focado. As
escolhas relacionadas a defini¢do da amostra, ao recorte geografico e ao escopo de analise
foram fundamentais para garantir a viabilidade e a profundidade da investigagdo, ainda que
representem limitagcdes quanto a abrangéncia. Assim, este trabalho ndo se propde a oferecer
uma solu¢do universal, mas contribuir, a partir de um estudo experimental, para o avanco das
discussdes e praticas que conectam tecnologia, comunicagdo e avaliagdo de resultados no

campo da comunicacdo organizacional.

Essa dissertacdo estd estruturada em doze capitulos. No primeiro, Introducao,
apresentamos o contexto da pesquisa, sua justificativa, objetivos, o percurso metodoldgico e a
proposta de artefato construido a partir do estudo aplicado. O Capitulo 2 da inicio a
fundamentagdo teodrica, com uma contextualizacao sobre o paradigma das redes e a fungao
relacional dos chatbots dentro da comunicagdo organizacional contemporanea. No Capitulo 3,
aprofundamos a relacdo entre os chatbots e a comunica¢do organizacional, discutindo
conceitos relevantes para o entendimento do objeto de estudo. Em seguida, no Capitulo 4,
abordamos o cenario digital e impacto que mudancas nessa area vem provocando no campo

da comunicagdo organizacional.

O capitulo 5 ¢ dedicado a metodologia, onde justificamos a ado¢do da abordagem
baseada na Design Science Research (DSR) e detalhamos os procedimentos de coleta e
analise de dados utilizados na pesquisa. No capitulo 6, apresentamos os resultados obtidos na
investigagdo empirica. O capitulo 7 discute a avaliagdo como ferramenta estratégica de
comunicagdo organizacional, ampliando o olhar sobre o tema. Ja o capitulo 8 se dedica a

descri¢cdo do artefato desenvolvido (recomendagdes, métricas aciondveis € uma proposi¢ao de
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um template para o monitoramento de chatbots), assim como a nossa proposta de abordagem

conceitual, que sustenta as recomendagdes elaboradas.

O capitulo 9 apresenta o nosso conjunto de recomendagdes, incluindo a proposigao de
um conjunto de métricas estratégicas para avaliacdo dos bots conversacionais como canais de
relacionamento. No capitulo 10 escolhemos apresentar o template para o monitoramento de
chatbots. No capitulo 11, realizamos a articulacao entre os achados empiricos e a base teorica,
promovendo a discussao dos resultados. Por fim, reservamos para o capitulo 12 as
consideragdes sobre o nosso estudo, as suas limitagdes, contribuicdes académicas e

perspectivas para investigacdes futuras.
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2. REDES E CHATBOTS ENQUANTO CANAIS DE RELACIONAMENTO NO
AMBIENTE ONLINE

O ponto de partida desta pesquisa ¢ a compreensdo de que o fendmeno de adocdo de
chatbots por organiza¢des pode ser analisado para além do ponto de vista instrumental ou
tecnologico. A sua aplicagdo enquanto um canal de comunicagdo se insere em uma conjuntura
histérica mais ampla, marcada por transformacdes nas formas de interagdao, producdo de
sentido e mediacdo comunicacional. Castells (1999) entende que vivemos em uma era de
transi¢do para uma nova forma de organizacdo social (a sociedade em rede), estruturada a
partir de fluxos de informagdo mediados pelas tecnologias digitais. Nesse contexto, a
comunicagdo torna-se o eixo central da vida social, e a internet € a infraestrutura que sustenta
novas dindmicas de interag@o e relacionamento, conforme propde Lévy (1999), ao afirmar que
as “tecnologias digitais surgiram, entdo, como a infraestrutura do ciberespago, novo espaco de
comunicagdo, de sociabilidade, de organizacdo e de transacdo, mas também novo mercado da

informacgao e do conhecimento”.

Quando aproximamos as perspectivas desses autores do objeto da pesquisa,
valorizamos a ideia de que tecnologias digitais, a0 mesmo tempo em que criam novas
infraestruturas de comunicagdo, também transformam as formas de participagdo social e de
construgdo de significados coletivos, o que nos permite analisar finalmente as tecnologias

digitais como canais que contribuem para a manutencao de relacionamentos.

Essa nova dindmica de processamento de informagdes e da comunicacdo na era
digital altera completamente as formas de relacionamentos e o0 modo de produzir a
comunicagdo. Tudo isso provoca profundas transformagdes no ambiente
organizacional e coloca em xeque a visdo e a classificacdo tradicional de ver a
comunicagdo tdo somente como transmissdo de informagdes (Kunsch, 2018, p. 17).

No campo da comunicacdo organizacional, “os canais de relacionamento sdo
compreendidos como os meios pelos quais se constroem, mantém e transformam os vinculos
entre instituigdes e seus diferentes stakeholders” (Kunsch, 2003). Mais do que instrumentos
operacionais, os canais sao ambientes interacionais que influenciam diretamente a percepg¢ao,

a confianga e a reputagdo organizacional.



17

Impulsionados pelo desenvolvimento tecnoldgico, o desenvolvimento dos canais
digitais de relacionamento acompanham as profundas mudancas na maneira como as pessoas
se comunicam, descobrem, leem e compartilham informagdes e noticias, sendo que
tradicionalmente, a definicdo de canais de relacionamento abarca tanto meios fisicos quanto
digitais. Nesta area, os chatbots avancam como parte de um ecossistema utilizado por
instituigdes, atuando como canais automatizados de relacionamento. Sua principal funcao

enquanto um canal digital ¢ intermediar interacdes entre publicos e organizagdes.

Ao considerarmos o fendmeno em estudo nesta pesquisa como um um reflexo da
tentativa das organizagdes de adaptar-se a um novo paradigma comunicacional, encontramos
em Castro (2014) uma perspectiva valiosa sobre os canais de relacionamento. O autor trata,
em seu estudo, do uso de midias sociais como canais de construcdo de imagem e de

relacionamento, argumentando que:

A comunicagdo organizacional estd presente ndo sO nas falas oficiais de uma
organizagdo, mas também em qualquer tipo de relacdo estabelecida entre o
stakeholder e a organizagdo. As organizacdes devem considerar que a comunicacao
organizacional constroi sentido e significado que podem aumentar a admiragdo,
respeito e confianga na organizagao por parte de seus publicos (Castro, 2014).

Integrados as midias sociais como canais de contato, os ecossistemas dos quais 0s
chatbots fazem parte operam sob a logica das redes. Nesse contexto, caracteristico da cultura
digital, caracteristicas como a agilidade na troca de informagdes criaram uma percepgao de
imediatismo (Castro, 2014), onde a demora na resposta pode comprometer a confianca e

desestimular a continuidade da interagao.

E crucial notar, porém, que a adogdo desses canais digitais ndo implica a substitui¢io
dos canais tradicionais, mas sim a sua integra¢ao em uma logica de comunicagdo convergente.
Kunsch (2003) e Corréa (2005) defendem que a comunicagdo integrada deve articular de
forma coerente e estratégica todos os meios e instrumentos disponiveis, potencializando as
sinergias entre eles. Essa visdo se materializa, por exemplo, quando um chatbot ou canal de
atendimento via rede social funciona como ponto de contato inicial, filtrando demandas e

encaminhando casos complexos para atendimento humano presencial ou telefonico. Dessa
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forma, a coexisténcia entre canais tradicionais e digitais amplia as possibilidades de
relacionamento em rede, sendo potencialmente capaz de fortalecer ou fragilizar a imagem

organizacional.

Essa integracdo também se alinha a natureza hibrida das redes de relacionamento no
ciberespaco, onde interacdes de “lagos fortes” e “lagos fracos” se complementam (Kaufman,
2012). Os canais digitais, muitas vezes associados aos lacos fracos, sdo eficazes na difusao de
informagdes, no primeiro contato e no alcance. J4 os canais tradicionais, mais ligados a lagos
fortes, tendem a sustentar vinculos de maior confianga e profundidade. De modo que, ao
planejar e avaliar a presenga nos diferentes canais, as organizagdes precisam considerar essa
complementaridade, ajustando o tom, a velocidade e a profundidade da interacao para atender

as expectativas de publicos cada vez mais conectados e exigentes.

Considerando essa fundamentagdo, para compreender os chatbots enquanto canais de
relacionamento, € necessario desdobrar o conceito de canal de relacionamento em suas

principais perspectivas.

Dimensao funcional: relacionada a eficiéncia e a capacidade do canal de oferecer
respostas, encaminhamentos e solugdes. E o aspecto mais imediatamente perceptivel e
valorizado na logica do atendimento ao cliente. No caso dos chatbots, envolve a fluidez da

interacdo, a personalizacao das respostas e a precisdao das informagdes fornecidas.

Dimensao simbdlica: refere-se aos sentidos produzidos na interacdo. O canal ¢
também uma forma de expressar o posicionamento institucional e os valores da organizagao.
Nesse sentido, um chatbot bem projetado, com linguagem coerente e tom adequado, pode

reforgar a identidade da marca e contribuir para uma experiéncia positiva.

Dimensao relacional: trata da capacidade do canal de construir vinculos e promover
continuidade no relacionamento. Aqui, a logica vai além da transag@o pontual e se aproxima
da construcao de lagos duradouros. A recorréncia do uso, a satisfacdo do usuario ¢ a confianga

estabelecida sdo indicadores dessa dimensao.

Para os autores que integram o aporte desta pesquisa, essas trés dimensdes (funcional,

simbolica e relacional) observadas no processo de adog¢do de chatbots sdo dependentes e
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devem ser consideradas de forma integrada durante o processo de planejamento da sua
implementagdo. Isso porque os chatbots operam dentro de “ecossistemas comunicacionais
complexos, nos quais convivem com outros canais, algoritmos, redes sociais e fluxos de
informagdo descentralizados” (Gadelha, 2019). Sua atuacgdo, portanto, ndo ¢ isolada, mas
integrada a uma ldgica mais ampla de comunica¢do em rede, marcada por demandas de

responsividade, personalizagdo e transparéncia.

Assim, compreender o fendmeno de adocao de chatbots partir perspectiva € o que nos
permite reconhecé-los para além dos seus aspectos funcionais, mas também como um artefato
tecnologico, que faz parte de um sistema de mediacdo social que envolve a reorganizacdo das
praticas comunicacionais das instituigdes, a ampliacdo da capacidade dos individuos de
interagir com as organizagdes, assim como o compartilhamento continuo de sentidos entre
individuos e empresas. Essa ¢ a perspectiva que fundamenta a presente pesquisa. Um estudo
que durante todo o seu percurso articula conceitos de redes, comunicagdo organizacional,
canais de relacionamento e avaliagao de resultados para analisar praticas comunicacionais,
realizar observa¢do empirica do objeto de estudo e interpretar os resultados a luz dos achados

e do referencial tedrico construido.
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3. CONTEXTUALIZANDO COMUNICACAO ORGANIZACIONAL E CHATBOTS

A comunicagdo organizacional, enquanto campo de estudo e pratica, tem passado por
profundas transformagdes nas ultimas décadas. De uma visdo inicialmente instrumental,
voltada apenas para a transmissdo de mensagens e a divulgagdo institucional, o conceito
evoluiu para uma abordagem estratégica, na qual a comunicacdo é compreendida como
elemento estruturante da identidade, da reputacdo e da legitimidade das organizagdes na

sociedade. Uma mudanca diretamente relacionada com transformagdes sociais, culturais e

tecnologicas que impactaram a forma como individuos e institui¢des interagem.

No contexto contemporaneo, marcado pela digitalizagdo e pela emergéncia da
sociedade em rede, a comunicagdo tornou-se mais complexa, descentralizada e interativa
(Castells, 1999; 2023). A internet (Web) e as tecnologias digitais ndo apenas multiplicaram os
canais de contato, como também conferiram aos publicos um maior poder de participagdo e
influéncia na construcio de narrativas em sociedade (Lévy, 1999). E a partir dessa concepgio
de ecossistema comunicacional que norteamos o desenvolvimento de toda a nossa atividade
de pesquisa, a qual teve o conceito de comunicagdo organizacional como uma de suas
categorias centrais. Nesse campo, valorizamos as contribui¢des de Kunsch (2003; 2019),
Corréa (2005) e de outros autores da area que defendem a comunicagdo integrada como um
elemento estratégico para organizacdes, capaz de alinhar os objetivos institucionais aos

processos comunicacionais e de sustentar relagdes legitimas com os publicos de interesse.

Sobre comunicagdo organizacional integrada, Félix (2020, p.144) real¢a que esta tem
figurado dentro das organizagdes como um caminho em busca de uma melhor eficicia
comunicacional, que enfrenta atualmente os desafios impostos pelos ambientes digitais,
exigindo a reformulagdo de praticas e estruturas internas para lidar com fluxos
comunicacionais bidirecionais, instantaneos e desintermediados, conforme também ¢é possivel
observar ainda em Kunsch (20038; 2019), Baldissera (2009) e em Terra, Dreyer e Raposo
(2021).

Neste cenario, Corréa e Dreyer (2014) observam que a sociedade digitalizada tem
provocado o repensar de modelos de comunicagao e de relagdes publicas, o que impulsiona a

elaboracdo de novas estratégias, “levando as empresas a combinarem diferentes abordagens
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no relacionamento com seus publicos”. Para as autoras, ao considerar os principios de
comunicagdo organizacional integrada ¢ fundamental reconhecer que todas as formas de
interacdo entre a organizagdo e seus publicos devem ser planejadas de maneira coerente e
estratégica, a fim de construir relacionamentos duradouros e uma imagem institucional solida.
Seus estudos nos apresentam uma importante orientagdo tedrica de que a comunicagao digital
vem ampliando canais de contato com os publicos ao mesmo tempo em que transforma

profundamente a logica de poder nas relagdes organizacionais.

Um repensar necessdrio e que tem levado as organizagdes a desenvolverem
ecossistemas digitais compostos, por exemplo, por sites, redes sociais € canais de atendimento
digitais, entre os quais podemos destacar os chatbots como interfaces de mediagdo e
relacionamento com os publicos. Integrados enquanto estratégias para que determinada
organizagdo seja capaz de atingir os seus publicos de interesse, eles vém sendo considerados
como um diferencial competitivo para muitas empresas, desempenhando papel importante na
personalizacdo da comunicacdo, na jornada de atendimento e na mediacdo de interagdes em
ambientes digitais (Mapa do Ecossistema Brasileiro de Bots, 2021). Sua adogdo tem se
consolidado como alternativa para ampliar o alcance das intera¢des e oferecer experiéncias
personalizadas, agregando ainda vantagens operacionais, como a automatiza¢do de tarefas e o
fornecimento de respostas em linguagem natural (Lucena, 2023; Cruz e Alencar, 2013;

Magalhaes, 2019).

Tecnicamente, um chatbot ¢ um programa de computador projetado para simular uma
conversa humana por meio de mensagens de texto ou voz. Utilizando principios de
automagdo, técnicas de Processamento de Linguagem Natural (PLN) e Aprendizado de
Miquina (Machine Learning), esses assistentes virtuais atualmente sdo capazes de responder
perguntas, fornecer informagdes e executar tarefas especificas. Com o avango da inteligéncia
artificial, estdo se tornando cada vez mais sofisticados, aprendendo com intera¢des anteriores

e oferecendo solucdes mais personalizadas.
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Desde grandes estruturas fisicas até complexos algoritmos, os robds tiveram seus
formatos e funcionalidades modificados ao longo do tempo. Com a sua virtualiza¢do
dentro dos processos digitais, suas aplicagdes e percepg¢des também vém sendo
ressignificados (Lara, 2019).

Figura 1 - Exemplos de interfaces de chatbots

Fale com a iana O - ’ JUCARA X
ONLINE
¥ Ol4, eu sou a iana, a embaixadora Oil Sou a Mara, assistente virtual da
virtual da Havaianas! <> UFMA. Eﬁ_ou a cisposlgao paca ajudar
com questdes académicas, como
informacbes sobre cursos; dividas
Escolha uma das opg¢des abaixo ou administrativas, sobre os procedimentos @ Ei! Eu sou a Jugara, mas
escreva em poucas palavras o hl(.emos_; ou informacdes gerais sobre a pode me chamar de Ju!
assunto que deseja falar. g:::’li':g:sd:é. far vocé hoje? e o=
0410212025 21:50
'& Outlet: até 70% OFF! &
3‘ Encontre o seu produto Havaianas
Acompanhe o seu pedido
Quero ajuda para comprar
LR =R @ Qual a sua d a o Escreva sua mensagem ® ¢ >

Fonte: elaborada pelo autor (2025)

Para empresas, os chatbots tém desempenhado multiplos papéis, indo além da
eficiéncia operacional. Como canais digitais, eles podem atuar como extensdes da identidade
institucional, refor¢cando valores, posicionamento e imagem organizacional, conforme
assimila Bueno (2014), ao tratar sobre o cendrio digital no contexto das organizagdes. Suas
indicacdes implicam na proposicao de que os canais digitais podem funcionar como canais de
relacionamento, que ndo apenas otimizam processos, mas também constroem e fortalecem
vinculos com os publicos, refor¢ando a perspectiva encontrada nos estudos que integraram a
nossa revisdo de literatura sobre o fenomeno de ado¢do de bots conversacionais, e que dao
conta do reconhecimento da dimensdo funcional (ferramenta), simbdlica (canal) e relacional
(virtualizagao da marca), que os chatbots carregam consigo enquanto tecnologia digital no

contexto organizacional.



23

Algumas grandes empresas brasileiras, principalmente aquelas que se sobressaem
como grandes marcas e com forte presenca digital nas redes sociais, tém utilizado os
chatbots de forma eficiente e com certeza esse investimento tem poupado tempo e
recursos que podem ser utilizados em outras demandas. O atendimento humano nio
foi extinguido, porém fica reservado para casos em que o robd ndo pode resolver de
forma automatica ou se a pessoa preferir, desde o comego (Santos, 2019).

Dado o foco da nossa pesquisa que valoriza os chatbots enquanto canais de
relacionamento, encontramos duas distingdes basicas para os chatbots disponiveis no mercado
atualmente. De um lado temos os bots conversacionais, baseados em regras, que operam a
partir de arvores de navegagdo predefinidas, e os baseados em linguagem natural, apoiados

em tecnologias de inteligéncia artificial e Machine Learning (Lara, 2019).

Figura 2 - Tipologias dos chatbots brasileiros

SERVICOS COMERCIO ASSISTENTE SOCIAL
PESSOAL

ENTRETENIMENTO MIID[A/ MISTO
NOTICIAS

Fonte: adaptada de Lara (2019)

Em justaposi¢do, quanto a funcionalidade das suas aplicagdes, Gadelha (2019) em seu
estudo sobre o uso de chatbots em atendimentos propde que os chatbots podem ser agrupados

em trés categorias mais comuns: Support, Skills e Assistants.
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Quadro 1 - Caracterizagdo dos chatbots quanto a sua funcionalidade

Support Chatbots

Os chatbots de suporte foram desenvolvidos para interagir
em um unico dominio, como o conhecimento sobre uma
empresa, ou produto. Os chatbots de suporte precisam ter
personalidade, capacidade de reconhecimento e de retengdo
do contexto ao longo da conversa (multi-turn), sendo
capazes de orientar em qualquer processo definido no
dominio e responder a uma ampla variedade de perguntas.

Skills Chatbots

Os chatbots com habilidades (Skills Chatbots) sdo bots do
tipo single-turn que nao exigem muita consciéncia
contextual. Eles possuem comandos pré-definidos: “Ligue
as luzes da minha sala de estar”, por exemplo. Eles devem
ser capazes de seguir os comandos rapidamente, para que
seus usuarios possam executar varias tarefas ao mesmo
tempo.

Assistant Chatbots

Sao hibridos dos modelos citados acima. Possuem melhor
funcionamento ao possuir conhecimento sobre varios
topicos. Ao construir um chatbot assistente, ¢ importante
tornd-lo o mais 6bvio possivel através de treinamento.

Fonte: Gadelha (2019)

A diversidade de aplicacdes de chatbots demonstra nitidamente a flexibilidade desse

canal, que pode ser adaptado a diferentes finalidades e estratégias de comunicagdo digital.

Desta forma, a conexdo entre comunicagdo organizacional e chatbots ocorre, portanto, em

multiplos niveis. De um lado, os chatbots sao ferramentas operacionais que permitem otimizar

fluxos de atendimento, reduzir custos e agilizar respostas. De outro, sdo canais estratégicos

capazes de influenciar percepg¢des institucionais, fortalecer a experiéncia do usuério e atuar

como mediadores na construcao de relacdes organizacionais.

Essa multiplicidade de fungdes exige que as organizagdes compreendam o papel dos

chatbots dentro de um ecossistema comunicacional mais amplo, no qual a interagdo com os
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publicos demanda estratégias integradas e sensiveis as possibilidades do meio digital, como

destacam Barichello et al. (2013):

O ecossistema midiatico contemporaneo demanda atualizagdo das estratégias de
relagdes publicas que visualizem seus publicos como interagentes, que considerem a
facilidade ao acesso e o uso real das possibilidades interativas por parte dos
participantes da ecologia midiatica ¢ o potencial didlogo entre eles. Sob esta
perspectiva, ndo basta estar visivel na ecologia mididtica, é necessario interagir,
ouvir ¢ estabelecer didlogos efetivamente comunicacionais. (Barichello et. al., 2013,
p. 151).

Nesse sentido e diante da compreensdo mais ampla das transformagdes
comunicacionais impulsionadas pelas tecnologias digitais ¢ da nossa revisdo de literatura,
torna-se evidente que os chatbots operam como elementos ativos do ecossistema digital das
organizacoes. Eles ndo apenas mediam interagdes, mas também geram dados estratégicos que
podem orientar as praticas comunicacionais. Ao incorpora-los nos fluxos de comunicagdo, as
organizagdes assumem o desafio de gerir um novo canal de relacionamento, o que exige
atencdo continua a sua eficacia. Para que essas interagdes sejam relevantes e consistentes €
fundamental que a avaliacdo seja entendida como um processo continuo, capaz de subsidiar
decisdes, promover ajustes e alinhar objetivos institucionais as praticas digitais. Essa &,
portanto, a perspetiva que adotamos para analisar um aspecto central do presente estudo que ¢
o processo de avaliacdo da comunicacdo organizacional, mais especificamente no contexto

digital.
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4 O CENARIO DIGITAL NA COMUNICACAO ORGANIZACIONAL

Ao longo das ultimas décadas, a chamada revolucao da informagdo instaurou mudangas
profundas na forma como individuos, organizacdes e sociedades constroem suas interacdes.
Se, em um primeiro momento, a internet se apresentava como um repositorio de informagdes
e um canal unidirecional de comunicacao, a transi¢do da Web 1.0 para a Web 2.0 marcou uma
ruptura definitiva na dindmica comunicacional. Essa passagem nao apenas diversificou os
canais disponiveis, mas também inaugurou um novo conceito, baseado na interatividade, na

colaborac¢do e na descentralizagdo dos fluxos comunicacionais (Terra, 2009).

Com a Web 2.0, os usudrios deixam de ser meros receptores de contetidos para assumir
também o papel de produtores. Surgem, assim, os prosumers, ou "usudrios-midia", que
participam ativamente da construcdo de discursos e narrativas no ambiente digital. Redes
sociais e plataformas como Instagram, Facebook, Linkedln e X (antigo Twitter),
exemplificam essa nova logica, ao promover conexdes em tempo real e facilitar a

personalizagao da experiéncia.

Esse fendmeno vai além de uma mudanga de comportamento. E a materializagdo de uma

nova estrutura social. Como bem define o socidlogo Manuel Castells (2003, p. 287):

A internet ndo ¢ simplesmente uma tecnologia; ¢ um meio de comunicagdo que
constitui a forma organizativa de nossas sociedades. A internet € o coragcdo de um
novo paradigma sociotécnico, que constitui na realidade a base material de nossas
vidas e de nossas formas de relagdo, de trabalho e de comunica¢ao (Castells, 2003,
p. 287).

Nesse sentido, mais do que uma inovagdo tecnoldgica, a Web 2.0 integra a chamada
Quarta Revolugdo Industrial, caracterizada por inteligéncia artificial, automacao, aprendizado
de maquina e dispositivos moveis cada vez mais potentes (Schwab, 2016). Cenario onde a
comunicagdo organizacional passa a operar em um ambiente altamente dindmico, no qual os
publicos sdo agentes ativos, capazes de interagir, colaborar, contestar € cocriar narrativas com

as instituicoes.
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Em meio a esse processo, a internet deixa de ser apenas um canal de difusdo de
conteudos e passa a ser um espago de articulagdo simbolica, onde reputagdes sao construidas,
contestadas e ressignificadas. A comunica¢do organizacional, diante dessa configuracao,
ganha novas responsabilidades e desafios, sendo convocada a atuar como mediadora de
vinculos, gestora da escuta ativa e facilitadora de interagcdes com diferentes publicos. “Com a
ascensao da tecnologia digital e a disseminagdo generalizada das redes sociais no contexto
organizacional, nota-se que elas promovem uma crescente autonomia dos individuos e a

abolicdo do tempo linear e do espago homogéneo" (Dalcol, 2015).

Como descreve Mello (2010), saimos dos mondlogos para um ecossistema de

multiplos discursos:

No lugar dos monodlogos, no novo ambiente digital fluido e em constante
reconfiguragdo da rede, temos multiplos discursos e trocas comunicacionais que se
tecem e retecem continuamente pela interagdo de um numero cada vez maior de
pessoas. Em vez de apenas mensagens e comunicagdo, estabelecem-se conversacdes
e relacionamentos. (Mello, 2010).

Essa mudanca do monologo para a conversagdo, por sua vez, altera radicalmente o
equilibrio de poder. Consequentemente, os usuarios tornaram-se empoderados, o que, segundo
Terra (2009), expds a vulnerabilidade das organizagdes diante da participacdo e da

colaboragao online:

Se antes predominava um modelo unidirecional, controlado e centrado na emissao
de mensagens, agora observa-se a emergéncia de fluxos comunicacionais
descentralizados, dialogicos e instantaneos. Os usuarios tornaram-se empoderados, o
que expds a vulnerabilidade das organizagdoes diante da participagdo e¢ da
colaborag@o online (Terra, 2015).

Por isso, importa apresentar a compreensdo que assumimos de Comunicagao
Organizacional: “processo de construcdo e disputa de sentidos no ambito das relagdes

organizacionais" (Baldissera, 2009, p.169). Procura-se, assim, dar relevo ao fato de que os
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diferentes sujeitos em interacdo comunicacional sdo forcas em relacdo, portadoras de redes
simbolicas de seus grupos. Portanto, disputam e reconstroem os sentidos em circulacao nos
processos comunicacionais, em um didlogo fortemente marcado pelo contexto sociocultural

em que se realiza.

Em paralelo a essa concepg¢do, admitimos também a visdo de que “a digitalizagao dos
meios de comunicacdo vem ampliando exponencialmente a circulagdo de informacdes e as
possibilidades de interagdo entre organizagdes e publicos”, conforme podemos observar em
Carniello e Zulietti (2007). Uma configuracdo que tem impactado a 4rea da comunicacio
organizacional, que precisa ser compreendida agora como uma atividade estratégica,
integrada e adaptavel a contextos diversos e demandas dinamicas, como defende Corréa
(2005). De modo que, o planejamento comunicacional, que antes se apoiava em mensagens
controladas e canais tradicionais, passou a incorporar multiplas plataformas interativas,
algoritmos e sistemas. Um novo paradigma como ja indicado, que exige das organiza¢des nao
apenas a emissao de mensagens, mas também a gestdo de interagdes, reputagdes e

significados em tempo real

Sdo essas algumas das transformagdes que caracterizam o cenario digital onde a
comunicagdo organizacional atua, o que esta diretamente relacionado ao problema de
pesquisa desta dissertagdo, pois a emergéncia dos chatbots como interfaces digitais
automatizadas utilizadas por institui¢des, representa um desdobramento direto dessa nova
légica comunicacional. Sendo assim, compreender o cendrio digital na comunicagdo
organizacional significa reconhecer que o0s processos comunicacionais ndo sao mais

periféricos ou meramente operacionais, mas estruturantes da propria dindmica organizacional

Essa perspectiva fundamenta a presente pesquisa e prepara o terreno para a discussao

sobre a necessidade de avaliagdo estratégica dessas tecnologias, abordada a seguir.

4.1 Avaliacio e Mensuracao em Comunica¢iao Organizacional

Discutir comunicagdo organizacional em ambientes digitais implica, inevitavelmente,

abordar a questdo da avaliagdo e mensuracdo. Trata-se de um debate antigo no campo das
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Relagdes Publicas, que remonta a década de 1970, quando James Grunig organizou uma
edicao especial da Public Relations Review (1977) dedicada ao tema. Desde entdo, inumeros
esforcos tedricos e metodologicos buscaram consolidar modelos capazes de demonstrar o

valor estratégico da comunicagdo para as organizagoes.

No entanto, apesar dos avangos, a literatura aponta que a mensuracdo da comunicagdo
ainda enfrenta desafios estruturais, especialmente devido a intangibilidade de muitos de seus
resultados e dos efeitos simbodlicos e relacionais que dificilmente podem ser reduzidos a
métricas quantitativas. O Dossié 42 da Revista Organicom evidencia que, embora haja
avancos recentes, a area ainda ¢ dominada por modelos de inspirag¢do funcionalista, centrados
em indicadores de desempenho operacional, sem contemplar plenamente a complexidade das

praticas comunicacionais contemporaneas.

A partir da década de 2010, contudo, observa-se uma mudanga relevante: novos modelos
passaram a associar a mensuracdo a gera¢do de valor organizacional, reconhecendo a
importancia da escuta qualificada dos stakeholders e da constru¢do de vinculos como
dimensdes centrais da avaliagao (Kunsch, 2019). Essa perspectiva amplia o escopo do que
deve ser medido, incluindo ndo apenas o alcance e a performance de campanhas, mas também

a qualidade das interagdes e os impactos simbolicos que elas produzem.

Uma mudanca de enfoque particularmente significativa para a presente pesquisa, pois ao
investigar chatbots como canais de relacionamento, entende-se que a avaliagdo dessas
tecnologias ndo pode restringir-se a métricas operacionais como tempo de resposta ou numero
de interagdes, mas deve incorporar indicadores que reflitam confianga, engajamento,
experiéncia e percep¢do dos publicos. Afinal, chatbots enquanto interfaces automatizadas,
desempenham papel ativo na construcao de vinculos e sentidos entre organizacdes e seus

publicos.

Reconhecer essa complexidade ¢ essencial para consolidar a comunicacao
organizacional como area estratégica. Avaliar e medir torna-se, assim, mais do que uma
exigéncia gerencial: ¢ uma condi¢dao para que a comunicagdo contribua efetivamente para os
objetivos institucionais e para a geragdo de valor simbolico e relacional, como pode ser visto

em Dreyer (2021), ao discutir reputagdo de organizacdes como um ativo intangivel que tem
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valor no mercado:

A reputagdo ¢ um ativo intangivel cada vez mais precioso que impde grandes
desafios aos atores sociais, pois esta diretamente relacionada com a evolucdo das
tecnologias de comunicagdo e, principalmente, as plataformas de midias sociais
digitais que tornam visiveis a participagdo ¢ a percep¢do dos individuos. Sendo
assim, as plataformas de interagdo online evocaram outro tipo de reputacéo (Dreyer,
2021).

Nesse cendrio digital que abraga o campo da Comunicacdo Organizacional, Calado
(2016) nos aponta que a aplicagdo de chatbots enquanto uma solugdo empresarial ainda possui
muitos desafios a serem superados, como a questdo do Processamento de Linguagem Natural,
o uso de inteligéncia artificial e toda a experiéncia complementar que precisa ser planejada e
avaliada permanentemente. Segundo o autor, o teste do chatbot ¢ uma questdo que concentra
parte da sua complexidade. “Chatbots estdo em evolucdo constante, principalmente em seus
modelos de linguagem natural. Assim, torna- se vital testar e executar o chatbot para verificar

sua precisao”.

A respeito deste aspecto que contempla a necessidade de avaliar € mensurar,
pesquisadores como Yanaze, Freire e Denise (2013), Dreyer e Karhawi (2021), Galerani
(2005), Gongalves, Santos e Andres (2019) e Lopes (2005) complementam que a avaliacao
comunicacional deve ser entendida como um processo estratégico para gerar informagdes
capazes de aprimorar tanto a eficiéncia operacional quanto as interacdes com os publicos das

organizagoes.

Deste modo, para que se discuta sobre mensuracdo e avaliagao de resultados, ndo se
pode deixar de considerar estes processos como as etapas do planejamento estratégico e sua

relagdo com a eficiéncia e eficacia organizacional.

Avaliagdo ¢ a etapa do processo de planejamento que verifica o desempenho de um
plano previamente estabelecido e que se da ao longo de seu processo de
implementagdo em busca de possiveis ajustes. J4& mensuragdo ¢ considerada como o
processo conduzido com o intuito de demonstrar os resultados obtidos por um
programa, ou seja, demonstrar que os objetivos inicialmente propostos foram
alcancados de fato (Lopes, 2005).
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A autora, ao discutir a importancia da mensuracdo dos resultado em Comunicagao

Corporativa ainda justifica:

A manutencdo da fungdo estratégica da area depende do desenvolvimento de
mecanismos de mensura¢do capazes de lidar com resultados até entdo considerados
intangiveis e dificeis de ser valorados. Por este motivo, a mensuracdo e a valoracao
de resultados em relagdes publicas ¢ um tema atual e de interesse para o campo
(Lopes, 2018, p. 597).

Um aporte que reforga ao mesmo tempo em que motiva esse estudo, e que nos leva a
acreditar que a avaliacdo dos chatbots deve ser concebida como parte integrante da gestao
estratégica da comunicagdo, permitindo compreender ndo apenas sua eficiéncia operacional,
mas também sua contribuicdo para a experiéncia do usudrio, a otimiza¢do da comunicacdo

organizacional e o fortalecimento das relagdes institucionais.
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5 METODOLOGIA

Por se tratar de uma pesquisa aplicada, utilizamos como principal referencial
metodologico para a construgdo do nosso artefato, a Design Science Research (DSR). Essa
metodologia permitiu a organizagdo sistematica das etapas da investigacdo, que como ja
dissemos, visando compreender o fendmeno (conscientizagdo), e para além disso desenvolver
um conjunto de recomendacgdes estratégicas para avaliacao de chatbots enquanto canais de

relacionamento de organizacdes.

Para a sua realizagdo, a presente pesquisa foi estruturada em trés etapas principais: (i)
revisdo de literatura, com objetivo de identificar lacunas teoricas e praticas; (ii) pesquisa de
empirica, envolvendo coleta de dados por meio da aplicagdo de questionario junto a
profissionais que lidam no dia a dia com os chatbots em empresas, além de uma entrevista
semiestruturada com um gestor diretamente envolvido na gestdo de um chatbot; (iii)
desenvolvimento do artefato na forma de um conjunto de recomendagdes estratégicas para
avaliar e mensurar a eficiéncia, experiéncia, operacionalidade e impacto dos assistentes

virtuais no contexto de uso por organizagdes.

5.1 Estratégia metodologica

Tendo como objetivo desenvolver uma pesquisa aplicada capaz de evidenciar a ado¢ao
de chatbots por organizagdes, com foco na situagdo particular da sua avaliagdo enquanto um
canal, escolhemos desenvolver uma pesquisa exploratdria que combina revisao de literatura
com atividades metodologicas de coleta de dados. Uma investigagao que se estruturou em
torno da seguinte questdo central: como as organizagdes podem desenvolver praticas efetivas

para a avaliacao de chatbots enquanto canais de relacionamento?

Adotando uma abordagem qualitativa para andlise do objeto empirico, definimos os
seguintes objetivos especificos, que sdo por sua vez capazes de responder a nossa pergunta de
pesquisa: (i) investigar a adocdo de chatbots por organizacdes, explorando a dimensao da
avaliagdo e da mensuragcdo destas tecnologias digitais no contexto organizacional; (ii)

contribuir através do desenvolvimento aplicado de um conjunto de recomendagdes para que
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profissionais da comunicacao possam avaliar de forma clara e consistente o desempenho e o
impacto de chatbots utilizados por organizacdes, valorizando estudos de avaliagdo e

mensuracao na area da comunicagao.

5.2 Revisao de Literatura

A atividade de revisdo de literatura, segundo Gil (1999), tem como grande vantagem a
capacitacdo do pesquisador na dire¢ao de uma melhor compreensao do universo que o cerca e
do seu objeto de estudo. Uma vantagem particularmente importante no contexto dessa nossa
pesquisa, onde os dados e informagdes podem se mostrar muitas vezes dispersos. Desse
modo, ao desenvolvermos a atividade de revisao de literatura como parte da esteira
metodologica desse estudo, tivemos a oportunidade de revisar trabalhos desenvolvidos que
colaboram com a fundamentagdo tedrica da pesquisa, assim como para um aprofundamento
acerca das multiplas aplicagdes e dos impactos de bots conversacionais automatizados em

diferentes contextos.

Realizamos um levantamento bibliografico por meio do sistema de buscas do Portal de
Periddicos da CAPES e da plataforma Google Académico, utilizando termos como
"chatbots", "comunicacdo organizacional", “relacionamento”, "avaliagdo" e "mensuracao".
Analisamos em seguida esses materiais previamente publicados como livros, periddicos e
artigos cientificos, com o objetivo de identificar problemas ja conhecidos e explorar areas
ainda ndo aprofundadas nos estudos sobre o fendmeno pesquisado. Utilizamos como filtros
para a sele¢do: a conexdo com o tema central da pesquisa e o idioma (portugués). Referéncias

duplicadas e estudos que nao contemplassem o objetivo da pesquisa ndo foram considerados.

Foram selecionados 73 artigos cientificos que atendiam ao critério de conexao com o
tema central da pesquisa e em idioma portugués. Essa etapa de revisdo de literatura permitiu
identificar conceitos fundamentais sobre o uso de chatbots por empresas e organizacdes,
investigar os desafios, mapear lacunas existentes no campo e localizar os referenciais tedricos

e metodologicos que embasam a pesquisa aplicada.
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Por meio dessa revisdo de literatura aprofundamos a nossa discussdo teodrica, que
serviu por sua vez para o embasamento de todo o desenvolvimento da pesquisa de acordo com

0s seguintes eixos tematicos:

Figura 3 - Eixos tematicos da revisao de literatura

COMUNICACAO
ORGANIZACIONAL E CHATBOTS

PERSPECTIVA

SOCIOLOGICA CANAIS DIGITAIS

AVALIAGAO DE DESIGN SCIENCE
COMUNICAGAO E RESEARCHE A

METRICAS PARA CONSTRUGAO DE
CANAIS DIGITAIS ARTEFATOS

Fonte: elaborada pelo autor (2025)

Perspectiva sociolégica: neste eixo da pesquisa, a nossa fundamentacao parte de uma
abordagem socioldgica e comunicacional para compreender os chatbots como ferramentas de
mediacdo organizacional. Esse aporte € o que nos permitiu uma aproximagao conceitual do
objeto de estudo de teorias capazes de explicar a relagdo entre redes e canais de
relacionamento no ambiente online, enfatizando as novas estruturas sociais e as mudancas de

paradigmas propiciadas pelo desenvolvimento tecnoldgico e de canais digitais.

Comunicacio organizacional e canais digitais: neste eixo exploramos estudos que
tratam sobre uma das categorias centrais desta investigagdo, que ¢ a comunicagao
organizacional enquanto campo de praticas sociais. Aqui também aprofundamos a tematica do
ambiente digital, que desafia e tensiona o campo das sociabilidades humanas. E a partir dos
achados e das contribui¢des de diversos pesquisadores, nominalmente citados no nosso

Quadro Tedrico, que passamos a considerar neste estudo o profissional de comunica¢ao como
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um agente e mediador da comunicagdo organizacional.

Uma visdo que nao somente nos orientou durante todo o nosso percurso, mas que muito
colabora para a concretizagdo de um importante objetivo especifico pretendido com essa
pesquisa, que ¢ o de elaborar um artefato capaz de contribuir com a qualificagdo das praticas
comunicacionais, a partir da proposi¢ao de um conjunto de recomendacdes estratégicas para

avaliacao de bots conversacionais.

Chatbots: considerando os estudos brasileiros, o procedimento nos reportou a uma
infinidade de pesquisas desenvolvidas por pesquisadores das mais diferentes areas do
conhecimento — da Ciéncia da Computagdo, passando pela Saiude, Educagdo até
investigacdes conduzidas na area de Administracao e Negocios. A nossa analise e observacao
do objeto de estudo revelaram experiéncias documentadas sobre o uso e a aplica¢do de bots
conversacionais em ambiente empresarial, 0 que nos permitiu entender a interdisciplinaridade
do fenomeno de adogdo dos chatbots. Assim como o fato dos chatbots estarem inseridos
dentro de uma ecologia comunicacional ampla, marcada por transformagdes nas praticas de
mediacao, nos vinculos entre institui¢des e publicos, € nos modos de producao de sentido na

sociedade.

Avaliacdo de comunicacio e métricas para canais digitais: analisamos modelos
existentes e identificamos a auséncia de métricas especificas para chatbots. Realizamos
através da atividade de revisdo de literatura, o levantamento de dados e¢ a revisao de
publicagdes académicas a procura de indicios que pudessem nos conduzir a identificagdo de
tensdes, tendéncias e evidéncias a respeito da tematica que envolve os processos de avaliagao,

mensuragao e metrificacdo de resultados na comunicacao.

Design Science Research e a construcdo de artefatos: a pesquisa focada nesse eixo
serviu de fundamentagdo ao processo de desenvolvimento do conjunto de recomendagdes

estratégicas para avaliacdo de chatbots, artefato desta pesquisa aplicada.

A andlise integrada desses eixos permitiu identificar um cendrio de crescimento
acelerado da adogdo de chatbots, a0 mesmo tempo em que confirmou a auséncia de modelos

estruturados de avaliagdo que contemplem as dimensdes técnica, relacional e simbolica. Os
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estudos sobre comunicacdo organizacional ressaltam a importincia estratégica dos canais
digitais, enquanto as pesquisas sobre chatbots demonstram sua relevancia como canal de
relacionamento. Dessa forma, a revisdo de literatura ndo apenas fundamentou teoricamente a
presente investigacdo, como também orientou a proposta metodologica tanto do instrumento
de coleta de dados, quanto na resolucdo do problema pratico baseado na Design Science
Research. Uma abordagem utilizada com a finalidade de servir como meio para a construgao
de um artefato aplicavel e validado, capaz de contribuir para responder a lacuna identificada e
oferecer um conjunto de recomendagdes para a avaliacdo de chatbots enquanto canais de

relacionamento organizacional.

Para delimitacdo da pesquisa, identificamos que um dos espagos mais utilizados
atualmente para os chatbots ¢ o aplicativo de mensagens WhatsApp, por isso o presente
estudo ¢ focado nos chatbots utilizados por empresas através desta plataforma e nos sites
institucionais das mesmas. De modo que o esfor¢co na forma de revisdo de literatura dessa

pesquisa resultou na construgdo do seguinte do Quadro Tedrico apresentado a seguir.



Quadro 2 - Quadro Teoérico utilizado na fundamentagdo da pesquisa

EIXO TEMATICO AUTORES CONTRIBUICOES

Perspectiva Sociologica

Castells (1999; 2003; 2009); Pierre
Lévy (1999); Mello (2010);
Schwab (2018).

Sociedade em rede e Inteligéncia
Coletiva

Comunicagiio Organizacional e
canais digitais

Kunsch (2003, 2019); Baldiserra
(2009); Nassar (2009); Bueno
(2014)

Corréa (2005;2021); Dreyer, Terra
e Raposo (2021)

Félix (2020), Porém, Maria
Eugénia e Yaguache (2020)

Laruccia et al (2012); Carniello e
Zulietti (2007)

Organicom (2023)

Dalcol (2015); Terra (2020)

Terra e Raposo (2023)

Comunicagdo Organizacional
Comunicag¢ao Integrada

O cenario digital na Comunicagido
organizacional

Desafios das organizagdes na

contemporaneidade.

Chatbots

Yoda (2019); Lara (2019);Lemes
(2023); Lucena (2023)

Bueno (2023); Clemente (2022);
Carvalho (2022); Magalhaes ¢
Castro (2019); Kramer (2020);

Rebechi e Rocha (2020)

Mediagio, usabilidade

Multiplas aplicagdes e impactos desses

sistemas automatizados.

Avaliacdo de Comunicacio e
meétricas para canais digitais

Yanaze, Freire e Denise (2013)

Dreyer e Karhawi (2021)

Galerani (2005);Gongalves,
Santos e Andres (2019)

Lopes (2005); Leite (2023)

Avaliagao de Comunicagio
Avaliagao, Mensuragio e
Metrificagdo

Avaliagdo e Métricas para canais

digitais

Queiroz, Yanaze e Mazieri (2018)

DSR e a construgio de artefatos

Lacerda et al. (2013)

Santos (2018)

A interse¢do entre a experiéncia
pratica e a teoria

Construgdo e Validagdo do artefato

Fonte: elaborado pelo autor (2025)
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5.3 Pesquisa empirica

O esfor¢o descrito na forma de levantamento e de revisdo de literatura integra a
primeira fase da pesquisa, sendo seguida pela segunda etapa, que consistiu na realizagdo de

uma pesquisa empirica para a coleta de dados.

O trabalho de campo permite a aproximagao do pesquisador da realidade sobre a
qual formulou uma pergunta, mas também estabelecer uma interagdo com os 'atores'
que conformam a realidade e, assim, constrdi um conhecimento empirico
importantissimo para quem faz pesquisa social (Minayo, 2009, p.61).

O processo de coleta de dados do nosso estudo ocorreu entre os meses de junho e
agosto de 2025. Aplicamos um questionario (Google Forms) com a finalidade de ampliar
pesquisa e coletar dados sobre os aspectos de adogdo, critérios utilizados para avaliar os
assistentes virtuais, os principais desafios e percepcoes sobre esse canal, além da necessidade
de modelos estruturados de avaliacdo de chatbots em contextos organizacionais. Os dados
obtidos foram analisados qualitativamente e quantitativamente para subsidiar a elaboragdo do

conjunto de recomendacgdes para a avaliacao de chatbots.

O questionario? foi respondido por 13 profissionais que lidam com assistentes virtuais
como parte do seu trabalho em organizagdes de diferentes setores e portes. Os participantes
foram convidados por e-mail ou mensagem direta, mantendo sempre o sigilo e
confidencialidade das respostas. As perguntas fechadas forneceram dados estatisticos para
identificar padroes e tendéncias, permitindo uma andlise interpretativa, trazendo a tona
nuances sobre as praticas e desafios observados. Por fim, as informacgdes obtidas através da
aplicagdo do questionario foram integradas a dimensdo da elaboragdo do conjunto de
recomendacdes da pesquisa aplicada, contribuindo para a defini¢do funcional do artefato e
para o refinamento dos critérios desempenho, experiéncia, operacionalidade e impacto

organizacional.

2 O questionério, composto por dez perguntas, foi submetido a uma atividade de pré-teste realizada em maio de
2025 com dois profissionais da area de comunicacdo que ndo integraram o grupo pesquisado, com o objetivo de
dirimir e aprimorar as questdes aplicadas para o estudo do objeto de pesquisa.
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Também como parte da pesquisa empirica deste estudo, realizou-se uma entrevista
semiestruturada com um gestor responsavel pela area de inteligéncia artificial de uma
universidade publica federal brasileira, pioneira na implantagdo de chatbots com IA no
contexto do ensino publico. Para garantir a conformidade com principios éticos de pesquisa, a

identidade do entrevistado e da instituigdo foram mantidas em anonimato.

A entrevista (Apéndice C) focou no chatbot institucional desta universidade,
abordando temas como autonomia do sistema, aceitagdo pelos usudrios, critérios de avaliagao,
processos de implementacdo e desafios da gestdo do canal. Os dados colhidos através desse
procedimento metodoldgico passaram por uma analise de contetido, contribuindo para ampliar
a compreensao sobre a gestdo de chatbots e sobre as praticas reais de uma organizagao diante

do desafio de avaliar esses canais digitais.

5.4 Desenvolvimento do artefato

Terceira etapa metodolégica do desenvolvimento da pesquisa. Nessa fase, realizamos
a elaboragdo do conjunto de recomendagdes para a avaliacdao de chatbots, artefato que como ja
indicado foi desenvolvido com base na abordagem metodologica da Design Science. Uma
decisdo justificada pela natureza aplicada do trabalho cientifico, que busca ndo apenas

compreender o fendmeno, mas propor um artefato util.

Nesta direcdo, o nosso primeiro desafio foi tangibilizar o ciclo iterativo preconizado
pela Design Science Research (DSR), adaptando as etapas da pesquisa as exigéncias da nossa
investigacdo centrada na constru¢do de um conjunto de recomendagdes estratégicas para

avaliacdo de chatbots enquanto canais utilizados por organizagdes.
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Figura 4 - Ciclo da DSR adaptado a construcao do artefato da pesquisa

CONCIENTIZACAO E PROBLEMATIZACAO

a) Ildentificagdo das lacunas tedricas, classes de problemas e praticas relacionadas a gestdo de
chatbots no &mbito organizacional.

b) Definicdo dos requisitos funcionais e ndo funcionais das recomendacdes de partir da
literatura revisada e da pesquisa de campo.

CONSTRUCAO DO ARTEFATO - RECOMENDAGOES

a) Proposicdo e desenvolvimento de recomendacgdes.

b) Refinamento de um framework com base em modelos existentes e casos de boas praticas
em avaliacdo de comunicagdo digital, propondo métricas e um modelo padronizado para o
monitoramento permanente de chatbots.

DIVULGAGAO

Defesa da dissertacao e publicagdo dos resultados.

Fonte: elaborada pelo autor (2025)

A adocdo da Design Science Research (DSR) nesta pesquisa possibilitou alinhar rigor
cientifico e relevancia pratica ao processo de pesquisa. Diferente de métodos essencialmente
descritivos, a DSR possui carater prescritivo, voltado a criagdo de solugdes aplicaveis a
problemas reais, articulando fundamentos tedricos e evidéncias empiricas. Assim, a sua
adocdo nesta pesquisa possibilitou a construcdo de um artefato na forma de um conjunto de

recomendacdes estratégicas para avaliacao de chatbots como canais de relacionamento.

Necessario frisar que quando se trata de Desenvolvimento, ndo se esta referindo
Unica e exclusivamente ao desenvolvimento de produtos. A Design Science
Research pode servir para este fim, mas tem um objetivo mais amplo: gerar
conhecimento que seja aplicavel e 1til para a solugdo de problemas, melhoria de
sistemas ja existentes e, ainda, criagdo de novas solugdes e/ou artefatos (Lacerda et
al., 2013).

Conforme sinalizado através da Figura 4, percorremos as principais etapas
metodologicas da Design Science Research (conscientizagdo integrada a revisao de literatura,
pesquisa empirica e desenvolvimento do artefato). Assim, na secdo seguinte, serdao

apresentados e discutidos os resultados da pesquisa empirica, etapa fundamental deste estudo.



41

Esta fase permite-nos confrontar as tendéncias e diregoes identificadas na revisdo de literatura
com dados do mundo real, servindo para confirmar, refutar ou até mesmo refinar pressupostos
iniciais. Reconhecemos que os dados coletados, dada a escala da amostra, ndo permitem
generalizacOes estatisticas amplas. No entanto, o seu valor reside na capacidade de oferecer
uma compreensdo rica e contextualizada do problema, fornecendo indicativos qualitativos
relevantes. De forma que a andlise mista (qualitativa e quantitativa) dos dados teve como
objetivo final integrar essas evidéncias de forma coerente as recomendacdes estratégicas

propostas no artefato.
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6 QUEREMOS SABER SUA OPINIAO SOBRE CHATBOTS

A pesquisa empirica desta dissertacdo teve como objetivo compreender a percepgao de
profissionais de comunicacdo sobre o uso e a avaliacdo de chatbots, bem como os desafios
relacionados a gestdo de bots conversacionais em contexto organizacional. Partindo da lacuna
identificada na revisdo de literatura, marcada pela auséncia de modelos padronizados de
mensuracao para esses canais digitais, buscamos coletar dados que orientassem a construcao
de um artefato aplicado: um conjunto de recomendag¢des estratégicas, incluindo uma proposta
de abordagem para avaliacdo, acompanhada de um conjunto propositivo de métricas e um

template de monitoramento.

Conforme detalhado no capitulo 5, que trata da metodologia desta pesquisa, a nossa

investigacdo empirica foi conduzida em duas etapas complementares:

Aplicacdo de questionario estruturado e aplicado a 13 profissionais que atuam em
organizacdes que utilizam chatbots como canais de relacionamento (Apéndice A). O
instrumento buscou identificar como esses profissionais avaliam tais ferramentas, quais
métricas utilizam, quais beneficios percebem e quais desafios enfrentam na mensuracao de

resultados.

Entrevista semiestruturada com um gestor da area da tecnologia responsavel pela
pelo chatbot de uma universidade publica federal (Apéndice D). No ambito dessa pesquisa de
mestrado, esta entrevista buscou compreender o processo de planejamento, os desafios e o
impacto da implementacdo desse canal digital especifico. Buscamos investigar como a
iniciativa no cenario universitario surgiu para contribuir com a elimina¢do de gargalos
organizacionais relacionados ao alto volume e a distribuicdo ineficiente do atendimento, e
como ela se alinha as estratégias de modernizagcdo da institui¢do. Além disso, procuramos
analisar os desafios técnicos, a criagdo de novos processos, os métodos de avaliagdo de
desempenho e de experiéncia adotados, assim como entender o impacto tangivel do canal.
Para preservar a identidade do entrevistado e da instituicdo, conforme exigido pelas normas

éticas de pesquisa, todas as informagdes encontram-se anonimizadas nesta pesquisa.
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6.1 Resultados do questionario de pesquisa

Com a aplicagdo do questionario foi possivel obter evidéncias iniciais sobre a
percepcao e utilizacdo dos chatbots nas organizagdes, considerando aspectos como tempo de
implementagdo, areas de uso e beneficios percebidos. A pesquisa reconhece suas limitagdes
quanto ao tamanho e a representatividade do grupo pesquisado, uma vez que os dados foram
obtidos a partir de um publico restrito. Ainda assim, fundamentada em uma revisao de
literatura, a investigagdo permitiu coletar informagdes relevantes que contribuiram para uma
melhor compreensdo do objeto de estudo e para constru¢do do nosso conjunto de

recomendacoes.

Nas proximas paginas, serdo apresentados e analisados os dados coletados, com o
intuito de compreender alguns aspectos destes canais que vém sendo integrados as estratégias

de comunicagdo organizacional.

Figura 5 - Qual o seu cargo/func¢ao na organizagao?

@ Gestor de comunicacao

@ Analista de marketing
Especialista em atendimento ao cliente
ﬂ @ Desenvolvedor/TI
@ ESCREVENTE AUTORIZADO

@ Analista de Negocios
@ Pesquisador
@ Coord. de relacionamento digital

112V
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Figura 6 - Sua organizagdo usa chatbots ha quanto tempo?

@® Menos de 1 ano
® Entre 1 e 3 anos
@ Mais de 3 anos

Figura 7 - Quais sdo os principais objetivos do chatbot na sua organizagdo (marque até 2)

Atendimento ao cliente 13 (100%)

Suporte técnico

Geracao de leads e marketing

Automacéo de processos
internos

1(7,7%)
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Figura 8 - Quais canais o chatbot utiliza para interagir com o publico? (Marque até 2)

WhatsApp 12 (92,3%)

Site institucional

)

Redes sociais (Facebook,
Instagram, etc.)

Aplicativo movel

0,0 2,5 5,0 7,5 10,0 12,5

Figura 9 - O chatbot da sua organizacdo consegue resolver as solicitacdes sem a necessidade
de intervencao humana?

@® sempre

@ Na maioria dos casos
@ Algumas vezes

@ Raramente

@ Nunca
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Figura 10 - Sua organizacao adota métricas formais para avaliar o chatbot?

® Sim
@® Nzo
@ Nao sei

Figura 11 - Como sdo feitas melhorias no chatbot? Marque até duas.

Ajustes manuais frequentes 9 (69,2%)

Aprendizado de maquina/

0,
Inteligéncia Artificial 3(23.1%)

Feedback direto dos usuarios 7 (53,8%)

Nenhuma melhoria

0,
implementada regularmente 2(15.4%)
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Figura 12 - Como a organizagao mede a satisfacdo dos usuarios em relagao ao chatbot?
(Marque até 2)

Pesquisas de satlsfagaf) ao f|n~al 9 (69,2%)

da interagéo

Feedbacks manuais via canais
de atendimento

Monitoramento de interagdes e

~ 7 (53,8%)
reclamacgdes

Nenhuma métrica de satisfagcao

0,
utilizada 3(23,1%)

Figura 13 - A implementagdo do chatbot impactou os custos operacionais da organizacao?

@ Reduziu significativamente os custos
@ Reduziu um pouco os custos

@ Nao teve impacto significativo

@ Aumentou os custos

@ Nazo tenho certeza
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Figura 14 - Se o chatbot fosse desativado hoje, qual seria o impacto na organizacao?

@ Alto impacto, prejudicaria a operacao
@ Médio impacto, mas ha alternativas

Baixo impacto, pouca dependéncia
@ Nenhum impacto relevante

6.2 Resultados da entrevista semiestruturada

A entrevista revelou aspectos importantes sobre o processo de gestdo estratégica e os
desafios associados a adocdo do chatbot enquanto um canal de relacionamento nessa
organizacao. Iniciamos a entrevista buscando compreender a génese da implementacdo do
canal digital dentro do ecossistema da instituicdo. O gestor entrevistado nos explicou que a
implementagdo do chatbot surgiu a partir de um mapeamento interno que identificou uma dor
comum entre as unidades administrativas: a alta demanda por atendimento a comunidade

académica e a concentragdo de poucos servidores disponiveis para o atendimento.

Diante dessa necessidade, a iniciativa de desenvolvimento do chatbot foi integrada ao
programa de modernizacdo da instituicdo, visando otimizar processos administrativos e
redistribuir fluxos de demanda. O alinhamento com a estratégia organizacional ficou evidente
na busca por eficiéncia operacional e no pioneirismo da universidade no uso de A generativa

em uma universidade publica brasileira.
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Desafios técnicos e operacionais

De acordo com o entrevistado, dois desafios centrais emergiram durante a

implementagdo do chatbot:

a)

b)

Recuperacdo de informacdo: o chatbot opera com base no contetdo
disponivel no portal institucional da Universidade. Garantir que as respostas
geradas fossem precisas, atualizadas e contextualizadas exigiu um trabalho
intensivo de curadoria e validacao das fontes.

Controle de escopo: diferentemente de chatbots tradicionais (baseados em
fluxos predefinidos), o carater probabilistico da TA generativa exigiu e
continua exigindo a implementacao de mecanismos de “guarda” para restringir
0 escopo das interagdes a temas institucionais, evitando respostas inadequadas

ou aleatorias.

Métricas e avaliacao de desempenho

A instituicdo informou que recentemente desenvolveu um framework interno de

métricas para avaliar o chatbot, dividido em duas dimensdes:

a)

b)

Métricas de recuperacdo de informacio, que avaliam se a resposta correta
foi recuperada da base de conhecimento e em que posi¢do ela apareceu nos
resultados da busca.

Métricas de qualidade de resposta, que medem a similaridade entre a
resposta gerada e o documento-fonte, além de critérios qualitativos como

clareza, completude e tom acessivel.

O tempo de resposta também vem sendo, de acordo com o entrevistado, priorizado

como métrica importante para que a equipe da universidade possa aprimorar a experiéncia do

usuario com o chatbot da instituigao.
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Impacto operacional e na experiéncia do usuario

Em se tratando de impacto, o entrevistado apontou que a implementacao do assistente
virtual para atendimento da comunidade universitaria hoje opera com uma meédia de 100
conversas por dia. Disponivel no site da institui¢do, o chatbot gerou mudangas na forma como
a equipe trabalha. Sobre essa questdo, o gestor assinalou que foram criadas novas estruturas e

fungdes diante da implementagao do chatbot na organizagao.

Apontou ainda que o projeto do chatbot foi elaborado por um time interdisciplinar e
com forte presenga da equipe de comunicacdo da institui¢do. Sobre a tangibilizacdo do
impacto percebido apos o inicio das atividades do bot, o entrevistado sinalizou que ainda ndo
ha estudo conclusivo que comprove o retorno sobre o investimento. Durante a entrevista, em
muitos momentos o carater iterativo do projeto foi destacado, na forma de atualizacdes

periddicas que sdo realizadas no canal com base no feedback da comunidade.

Sobre o uso de métricas, o entrevistado afirmou que o time de tecnologia vem
valorizando internamente métricas como tempo de resposta e taxa de acuracia, que ajudam
por sua vez a aprimorar o assistente virtual. Revelou que a gestdo trabalha atualmente com
planos para implementar pesquisas de satisfagdo, além da criagdo de outros assistentes virtuais

especificos e focados em fungdes administrativas e educacionais.

A entrevista destacou a acessibilidade como uma prioridade central para o
desenvolvimento continuo do chatbot. O gestor enfatizou a necessidade de garantir que o
canal seja utilizdvel por todos os membros da comunidade académica, incluindo pessoas com
deficiéncia, refor¢ando o compromisso da instituicdo com a inclusdo digital. Paralelamente, a
humanizagdo das interagdes e a transparéncia foram apontadas como fatores criticos para o
sucesso da tecnologia. O entrevistado ressaltou que, embora se trate de um sistema
automatizado, ¢ essencial que as respostas sejam claras, contextualizadas e empaticas,
evitando a sensac¢dao de impessoalidade comumente associada a atendimentos robotizados. A
transparéncia quanto ao carater ndo humano do atendimento e as limitagcdes do sistema

também foi considerada fundamental para manter a confianca dos usuarios.
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No que diz respeito a protecdo de dados e a conformidade com a Lei Geral de
Protecdo de Dados (LGPD), o gestor explicou que o chatbot opera exclusivamente com
informagdes de dominio publico, disponiveis no site da institui¢do educacional, ndo
solicitando dados pessoais sensiveis em seu fluxo de atendimento. “Os dados de interacdo
recolhidos dos usuarios sdo utilizados exclusivamente para melhoria da experiéncia do
usudrio e refinamento do sistema, com acesso restrito da equipe técnica responsavel”, afirmou
o entrevistado. Uma abordagem que segundo o gestor minimiza preocupagdes com
privacidade e simplifica a conformidade legal, embora a institui¢do mantenha protocolos de

seguranga para garantir o uso ético das informacdes.

O entrevistado admitiu, contudo, que o tema da protecdo de dados, embora nao seja
atualmente uma "grande preocupacdo" devido ao modelo de operagdo do chatbot, esta no
radar da institui¢do para futuras expansdes da ferramenta. Por fim, reafirmou que a prioridade
atual da gestdo em relagdo a esse canal de relacionamento ¢ ampliar a acessibilidade e a
eficiéncia do chatbot, assegurando que ele cumpra seu papel como ferramenta de suporte a

comunidade académica, sem perder de vista a importdncia de uma governanga responsavel e

alinhada aos valores institucionais.

6.3 Principais resultados conectados a construcio do artefato

Os resultados obtidos na pesquisa empirica revelaram evidéncias que dialogam
diretamente com o presente estudo e com as lacunas apontadas pela literatura sobre avaliagao
de chatbots em contextos organizacionais. Conforme mostra a Figura 12, a principal forma de
mensurar a satisfacdo dos usuarios consiste na aplicagdo de pesquisas ao final da interacao,
indicada por 69,2% dos respondentes. Esse dado confirma a predominancia de métricas
quantitativas simples, como ja apontado por Magalhaes (2019), e ressalta a necessidade de
considerar indicadores relacionados a experiéncia do usuario e a qualidade das interacdes,
elementos fundamentais para compreender o real valor dos chatbots como canais de
relacionamento. Ainda que as organizagdes demonstrem preocupacao em obter algum tipo de
retorno sobre a percep¢do dos usudrios, a baixa utilizacdo de métricas qualitativas evidencia

que a mensuracao permanece pouco estruturada e desconectada de processos estratégicos de
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tomada de decisdo, na contramdo da analise realizada por Galerani (2005), quando a mesma

preconiza a importancia da avaliagdao continua e integrada ao planejamento comunicacional.

A Figura 13 indica que 53,9% dos participantes identificaram impacto alto ou
moderado na reducdo dos custos operacionais da organizagdo apos a implementagdo dos
chatbots, reforcando a contribui¢do desse canal de relacionamento para a eficiéncia e redugao
de custos. Assim, percebe-se que as organizacdes reconhecem a utilidade dos chatbots, mas
carecem de instrumentos que demonstrem o retorno sobre o investimento, assim como o seu

alinhamento com as estratégias organizacionais.

A relevancia desse canal de relacionamento torna-se ainda mais evidente ao analisar a
Figura 14, que mostra que 46,2% dos respondentes acreditam que a desativacdo do chatbot
teria alto impacto na operagdo da organizacdo. Tal resultado confirma que os chatbots vém
adquirindo papel central no relacionamento com os publicos e na execu¢do das atividades
organizacionais, mesmo diante da auséncia de métricas estruturadas para comprovar sua
efetividade. Esse cenario refuta a ideia de que os profissionais desconhecem o valor da
mensuracdo, mas evidencia, como afirmam Panella (2007) e Magalhdes (2019), que faltam
ferramentas adequadas e processos padronizados para avaliar o desempenho de canais digitais

de forma estratégica.

Lopes (2005) argumenta que a mensuracdo deve ir além dos aspectos técnicos e
financeiros, incorporando indicadores que reflitam a usabilidade, a acessibilidade e a clareza
das interacdes, permitindo que os resultados sejam efetivamente conectados aos objetivos
institucionais. De modo que os dados empiricos colhidos através dessa pesquisa, portanto,
reforcam a necessidade de modelos de avaliagdo que articulem dimensdes quantitativas e

qualitativas, como proposto no nosso trabalho.

A auséncia de métricas estruturadas e de indicadores especificos para chatbots
confirma a hipotese de que sua gestdo permanece predominantemente operacional, com baixa
integragdo a processos decisorios baseados em dados. Essa constatacdo foi determinante para
a elaboracao do artefato desenvolvido neste estudo, que integra uma proposta de abordagem
de avaliacdo que deve considerar quatro pilares integrados para analise da performance de um

chatbot:
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1. Eficiéncia - capacidade do chatbot de resolver demandas de forma agil e precisa.

2. Experiéncia - satisfacdo e engajamento dos publicos que interagem com o chatbot.

3. Operacionalidade - desempenho técnico e capacidade de lidar com o volume e a
complexidade das interacdes.

4. Impacto Organizacional - retorno sobre o investimento e contribuicdo para os

objetivos da organizacao.

Essa abordagem proposta, derivada da literatura e dos dados quantitativos colhidos,
encontrou forte ressonancia com a perspectiva estratégica do gestor entrevistado. Sua fala nao
apenas validou a centralidade dos quatro pilares propostos, como também reforgou a premissa
fundamental deste estudo: a necessidade de transcender a avaliagdo puramente operacional.
Ao destacar que, para a organizacdo, o chatbot ¢ uma ferramenta de eficiéncia, mas para o
publico ¢ a propria imagem e voz da institui¢do, o gestor ressalta a dupla natureza do canal e,

consequentemente, a responsabilidade estratégica da comunicacdo em sua gestao.

Essa percepgao foi diretamente incorporada a estrutura do artefato, que foi concebido
precisamente para ampliar o escopo avaliativo e capturar essa dimensdo relacional e
simbolica. O fato da instituicdo ja possuir um framework interno, mas reconhecer a
necessidade de avancar em direcdo a uma avaliagdo mais abrangente — que inclua a
experiéncia do usuario e o impacto institucional — corrobora com a relevancia e a
aplicabilidade das recomendagdes aqui propostas. Assim, os resultados fruto desta etapa da
pesquisa empirica ndo apenas validaram as lacunas apontadas na revisdo de literatura, mas
também fundamentaram o olhar critico do pesquisador, permitindo-nos propor uma
abordagem de avaliagdao alinhada as necessidades reais das organizagdes e as contribuigdes

tedricas que sustentaram o nosso trabalho de pesquisa.
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7 AVALIACAO DE CHATBOTS COMO FERRAMENTA DE COMUNICACAO
ORGANIZACIONAL

No contexto desta pesquisa, a revisdo de literatura nos indicou que os chatbots, como
ferramentas ou canais de organizagdes, oferecem “novos modos de interagir com os
stakeholders”, o que exige um olhar cada vez mais estratégico sobre o fenomeno. Ao mesmo
tempo em que o aumento da interacdo e do engajamento de usudrios nas plataformas digitais
tem provocado a necessidade crescente de avaliar a eficicia e a eficiéncia de canais digitais,
com o objetivo de ajustar as estratégias de comunicagdo, aferir o alcance de metas e justificar

0 investimento.

Nesse sentido, a avaliagdo deve ser entendida como um processo estruturado, que
acompanha desde o planejamento até a execugdo das agdes, sempre orientado por critérios e

procedimentos capazes de verificar resultados alcangados:

Avaliagdo ¢ a funcdo que tem carater permanente, iniciando-se no planejamento e
desenvolvendo-se no acompanhamento das a¢cdes em execucdo, com propostas para
as corregdes necessarias e procedimentos para verificar os resultados almejados
(Galerani, 2025).

Além disso, a mensuragdo também deve ser compreendida como instrumento de
legitimagcdo da comunicacdo, pois ndo se trata apenas de observar resultados, mas de
demonstrar que os objetivos estabelecidos foram de fato atingidos e que estdo relacionados

com as metas de gestdo estratégica. Como lembra Lopes (2005, p. 81):

A mensuragdo ¢ um processo conduzido com o intuito de demonstrar os resultados
obtidos por um programa, ou seja, demonstrar que os objetivos inicialmente
propostos foram alcangados de fato (Lopes, 2005, p. 81).

Sobre os processos de avaliagdo e mensuragdo em comunicacdo, Galerani (2005) e

Magalhdes e Castro (2019) apresentam contribui¢des relevantes que ajudam a compreender
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tanto a importancia estratégica da mensuracdo quanto da avaliacdo, assim como os desafios

especificos relacionados ao nosso objeto de estudo:

O processo de mensurag@o de chatbots envolve a analise de indicadores como taxa
de resolucdo de questdes, tempo de resposta, e satisfacio do usudrio. Esses
indicadores fornecem dados valiosos para as organizacgdes, permitindo que ajustem
suas estratégias de comunicacdo, melhorem a experiéncia do usudrio e, por
consequéncia, fortalecam seu relacionamento com os publicos (Magalhaes; Castro,
2019).

Ao prever a avaliagdo em todas as suas fases, o planejamento também reforca a
necessidade de se acompanhar as atividades a serem executadas. Assim, torna-se
possivel corrigir inadequagdes a tempo de ndo prejudicar o alcance dos objetivos
(Galerani, 2005).

Nesta perspectiva fundamentada, para as organizagdes a capacidade de avaliar os
chatbots serve como um meio essencial para a tomada de decisdes estratégicas, permitindo
ndo apenas verificar a eficiéncia das praticas comunicacionais, mas também identificar areas

de melhoria e possibilitar ajustes fundamentados em dados:

A mensuracdo permite avaliar se o investimento e o esfor¢o empreendidos na
implementagdo de um chatbot estdo gerando valor aos consumidores. O cenario de
rapidas mudangas tecnoldgicas ¢ a descoberta de inimeras solu¢des que prometem
aumentar o poder das marcas gera maior necessidade de critica por parte dos
empresarios para que ndo haja espago para modismos passageiros de digitalizagdo de
negocios sem propdsito ou eficiéncia organizacional (Magalhaes; Castro, 2019 p.9)

Consideramos, a partir da nossa presente pesquisa, que um aspecto fundamental para a
efetividade da avaliagdo do desempenho satisfatorio de chatbots perpassa obrigatoriamente
pelo alinhamento com a experiéncia do usuario e das métricas, que permitem com que
organizacdo possa construir o seu processo de mensuracdo para avaliar os seus canais de
comunicagdo e relacionamento. De acordo com Lopes (2005), “as métricas devem refletir o
desempenho técnico, mas também a usabilidade, acessibilidade e clareza das interacdes”, ao

mesmo tempo em que a utilizacao de KPIs estratégicos adaptados aos objetivos especificos de
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cada organizagdo possibilitaria uma leitura mais qualificada da efetividade dos chatbots,

respeitando suas singularidades contextuais.

Compreender como avaliar €, portanto, fundamental para aprimorar a gestdo da
comunicag¢do e consolidar a cultura de tomada de decisdes baseadas em dados. Nesse sentido,
avaliar chatbots significa ir além da analise de métricas operacionais, incluindo também
indicadores de satisfacdo, qualidade da experiéncia e impacto organizacional. Utilizar a
avaliagdo como uma ferramenta de comunicacdo organizacional, por tanto, trata-se de um
processo que articula dimensdes quantitativas e qualitativas, fornecendo informacdes
estratégicas para justificar investimentos, alinhar as interagdes automatizadas aos objetivos

institucionais e qualificar a presenca digital das organizagdes (Panella, 2007).

Ao posicionarmos a avaliagdo como ferramenta estratégica de comunicacao, buscamos
durante a nossa pesquisa evidenciar seu potencial para orientar a atuagdo profissional dos
comunicadores, tornando-os agentes mais centrais na geragdo de valor organizacional. Pois
conforme sustenta o nosso aporte tedrico, a mensuracdo de resultados, quando bem
estruturada, fortalece a reputacao das instituigdes, melhora a experiéncia dos publicos e
permite ajustes baseados em evidéncias, em vez de decisdes guiadas apenas por percepgdes

subjetivas.

Partindo dessa compreensao, este estudo propde que a adogdao de modelos estruturados
de avaliagdo para chatbots seja incorporada as praticas comunicacionais, fortalecendo a
capacidade das organizagdes de gerir seus canais digitais com eficiéncia e propdsito. Como
resposta a lacuna identificada na revisdo de literatura e confirmada pelos resultados da
pesquisa de campo, apresentamos a seguir o artefato desenvolvido neste estudo: um conjunto
de recomendacdes estratégicas para a avaliacdo de chatbots, concebido para orientar
profissionais e gestores na avaliacdo da efetiva desses canais e na integracio de dados as

decisdes estratégicas.
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8. DESCRICAO DO ARTEFATO

Os chatbots representam atualmente um dos principais pontos de contato entre muitas
organizagdes € os seus publicos no ambiente digital. No entanto, avaliar essa tecnologia como
um canal de relacionamento requer mais do que avaliar a rapidez ou a quantidade de
interagdes realizadas. E necessario compreender se o chatbot consegue atender as expectativas
dos usuarios, resolver demandas de maneira satisfatoria, alinhar suas interagcdes com a

identidade da marca e com os objetivos estratégicos da organizag¢do que atende.

De acordo com a pesquisa bibliografica realizada como parte da presente pesquisa, o

sucesso na implementagdo de chatbots enfrenta desafios significativos, como:

e A compreensdo das necessidades organizacionais especificas.

e A selecdo e adaptagdo adequada de plataformas de chatbots.

e A garantia de uma experiéncia de usuario satisfatoria.

e A falta de mensuracdo estratégica de sua comunicacdo como um canal de

relacionamento.

Desafios que evidenciam lacunas e limitam o pleno aproveitamento dessa tecnologia,
destacando a importancia de abordagens metodologicas especificas para avaliar sua
efetividade, como a proposta pela presente pesquisa. Posto isso, o artefato desenvolvido nesta
pesquisa ¢ um conjunto de recomendacdes estratégicas para a avaliacdo de chatbots na
comunicagdo organizacional, projetado para orientar organizagdes na avaliacdo, mensuracao e

otimizagdo dessas ferramentas digitais.

Destaques da proposta

A proposta de avaliacao de chatbots desenvolvida através da nossa pesquisa se diferencia
por integrar métricas quantitativas e qualitativas integradas a gestdo estratégica para fornecer
uma andlise. E foi projetada para ser adaptivel a diferentes setores e contextos
organizacionais, assim como para incorporar os principios de design orientado a dados. Outro
diferencial importante do nosso artefato ¢ o foco na capacitacdo dos profissionais de

comunicagdo. Ao utilizar o conjunto de recomendacdo prescrito nesta pesquisa, projetamos
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que os profissionais ndo apenas mensurem a performance dos chatbots, mas também
adquiram um entendimento mais aprofundado sobre como alinhar tecnologia digitais as
estratégias de comunicagdo organizacional, fortalecendo a identidade da marca e aprimorando

o relacionamento com os seus publicos.

Planejamos assim que o nosso conjunto de recomendacdes desenvolvidas a partir dessa
pesquisa contribuam para a crescente demanda por procedimentos que justifiquem
investimentos, fornecendo resultados claros ¢ mensuraveis que respaldem decisoes

estratégicas e ampliem o impacto da comunicagdo das organizagdes.

Para quem o produto foi desenvolvido: profissionais que atuam na area da

comunicagdo de organizacoes.

Objetivo do artefato: ao adotar essa abordagem integrada, servir com uma contribuicao
pratica e conceitual para campo da comunicacdo organizacional, fornecendo uma conjunto de
recomendacdes que permita avaliar, otimizar e qualificar o uso de chatbots como canais de

relacionamento.

8.1 Estrutura do artefato

Construido com base na metodologia Design Science Research (DSR), o artefato
resultado desta pesquisa foi projetado como um conjunto de recomendacdes para avaliar

chatbots, na forma de uma solucao viavel composta por:

e Recomendacoes praticas e conceituais — orientagdes estruturadas em seis etapas: (1)
adocdo de uma abordagem de avaliagdo integrada ao planejamento; (ii) defini¢do de
métricas quantitativas e qualitativas; (iii) coleta de dados; (iv) analise integrada; (v)

monitoramento continuo; e (vi) refinamento das estratégias com base em evidéncias.

e Proposicio de um conjunto de métricas e indicadores — conjunto de indicadores
sugeridos que devem ser adaptados ao contexto de cada organizagdo, e que permitem

mensurar desempenho técnico, qualidade da experiéncia e o impacto organizacional.
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e Template de monitoramento — projecdo de um instrumento que operacionaliza a
aplicagdo das métricas e a analise peridodica dos resultados, facilitando o

acompanhamento e a tomada de decisdo baseada em dados.

8.2 Uma proposta de abordagem conceitual e pratica para avaliacdo de chatbots

Projetado para servir como uma ferramenta na area da comunicag¢do organizacional, o
artefato desenvolvido nesta pesquisa consiste em um conjunto de recomendagdes estratégicas
para a avaliacdo de chatbots enquanto canais de relacionamento organizacional. A proposi¢ao
dessa solucao viavel considera o contexto de desenvolvimento da presente investigagao
conduzida, que permitiu, por sua vez, a elaboracdo de um conjunto prescritivo de
recomendacdes sustentadas em uma abordagem que observa e valoriza quatro pilares

fundamentais para avaliacdo de bots conversacionais (Figura 15).

Lacerda et al. (2013) e Santos (2018) quando tratam dos principais aspectos da DSR,
que ¢ a metodologia utilizada para o desenvolvimento da presente pesquisa aplicada,
enfatizam a concepgdo de artefatos como instrumentos que ndo apenas interpretam a
realidade, mas também intervém nela, oferecendo meios praticos para resolugdo de desafios
enfrentados por organizacdes e pela sociedade. Por isso, visando responder ao objetivo deste
trabalho, buscamos desenvolver uma proposta construida a partir de um ciclo iterativo que
tornou possivel identificar lacunas nas formas tradicionais de avaliagdo, nos capacitando a
proposicao de pilares consistentes €, a0 mesmo tempo, que podem ser aplicados em cenarios

organizacionais reais.

Assim, a nossa abordagem de avaliacdo busca oferecer uma estratégia capaz de dialogar
tanto com métricas quantitativas quanto com indicadores qualitativos, ampliando a
compreensdo do papel dos chatbots no ecossistema comunicacional. Essa visdo holistica
sustenta as recomendacdes apresentadas neste trabalho e permite observar os chatbots como
verdadeiros canais de relacionamento organizacional, com potencial para gerar eficiéncia,

engajamento, inteligéncia operacional e impacto organizacional.
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Figura 15 - Pilares do desenvolvimento da nossa proposta de Avaliagao de Chatbots como
canal de relacionamento de organizacdes.

AVALIACAO
DE CHATBOTS

Fonte: elaborado pelo autor (2025)

Desse modo, consideramos:

Eficiéncia: avaliar a capacidade do chatbot em resolver problemas de forma agil e
precisa. Exemplo: solicitagdes dos usuarios, considerando indicadores como taxa de
resolucdo, tempo médio de resposta e taxa de erros.

Experiéncia: medir a satisfacdo e o engajamento dos publicos que interagem com o

chatbot. Exemplo: satisfacao, taxa de retengao, analise de sentimentos.

Operacionalidade: avaliar a capacidade do chatbot em lidar com o volume e a
complexidade das interagdes. Exemplo: nimero de sessdes iniciadas, quantidade de interagdes

iniciadas pelo chatbot.

Impacto organizacional: examinar o retorno sobre o investimento, o impacto financeiro

da implementacao do chatbot e o impacto no relacionamento e na imagem da instituicao.
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8.3 Validacao do artefato

A validacao ¢ uma etapa essencial nas pesquisas orientadas pelo paradigma da Design
Science. Essa etapa do ciclo iterativo da metodologia visa assegurar que o artefato
desenvolvido cumpra o propoésito para o qual foi concebido, apresentando relevancia pratica,
aplicabilidade e capacidade de resolucdo do problema identificado (Padua, 2019; Lacerda et
al., 2013). No contexto desta pesquisa, a validagao tem como objetivo confirmar se o conjunto
de recomendagdes estratégicas e o template de monitoramento elaborados efetivamente
contribuem para qualificar as praticas de avaliacdo de chatbots no ambito da comunicagao

organizacional.

Embora a presente investigacao ndo tenha realizado a validag¢ao pratica do artefato,
devido a limitacdes de tempo e escopo, ¢ importante apresentar orientacdes metodologicas
para essa etapa, conforme exigéncia da DSR. Esse direcionamento permite que estudos
futuros ou aplicagdes profissionais possam adotar um processo estruturado de verificagdo da

utilidade do artefato.

Proposta metodolégica para validacio

A validacdo confere rigor cientifico a elaboragdo do artefato proposto, ao possibilitar
a analise conceitual e o exame da aplicabilidade do artefato em um cendrio real. De modo
que, validar ndo significa apenas testar funcionalidades, mas avaliar se o artefato contribui
efetivamente na resolugdo do problema pratico identificado. Propomos que a validagdo do
conjunto de recomendagdes estratégicas para a avaliagdo dos bots seja conduzida por meio de
uma abordagem qualitativa. O objetivo dessa etapa ¢ obter feedback sobre a clareza, a
coeréncia e a aplicabilidade das recomendacdes desenvolvidas, bem como identificar

potenciais ajustes e melhorias.

A nossa proposi¢do € que os profissionais de comunicag¢do, ao utilizarem a abordagem
e as recomendagdes propostas pelo presente trabalho, possam utilizar especialistas convidados
atuando como validadores externos, contribuindo com suas percepgdes sobre a estrutura de

cada etapa planejada para avaliagdo previstas no Ciclo PDCA de Avaliagdo de Chatbots
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(Figura 16), a pertinéncia das métricas sugeridas, assim como a viabilidade de implementagdo
do conjunto de recomendagdes de acordo com as metas de gestdo estratégica de cada

instituigao.

A coleta de dados da validagdo do artefato podera ser realizada por meio de formulério
estruturado com perguntas abertas e fechadas, organizada de maneira que permita identificar
padrdes, sugestdes e criticas construtivas que possam ser incorporadas ao refinamento final do

artefato no seu contexto organizacional especifico onde o chatbot opera.

Nossa estratégia prevé que a avaliagdo possa ser realizada em duas dimensdes: antes
da implementacdo (ex ante) e apds a implementagdo do conjunto de recomendagdes para

avaliacdo dos bots conversacionais (ex post):
a) Validacio ex ante

Objetivo: avaliar a coeréncia interna, clareza e aplicabilidade das recomendacdes

estratégicas antes da implementacao pratica.

Método: submissao do artefato a especialistas da area de comunicacao organizacional
e métricas digitais, utilizando instrumento baseado em Escala Likert’ para mensurar

critérios como clareza, relevancia, utilidade percebida e viabilidade.

Instrumentos: questionario estruturado e espago para comentarios qualitativos.

b) Validacio ex post

Objetivo: analisar a efetividade do artefato quando aplicado em organizagdes que

utilizam chatbots.

Procedimento: implementagdo piloto das recomendacdes e do template de

monitoramento por um periodo determinado.

3 A escala Likert adota uma escala ordinal que mede niveis de concordancia e desacordo de respostas de escolha
fixa, servindo para medir atitudes ou opinides, partindo do pressuposto de que atitudes podem ser mensuradas
(Junior et. al, 2024).
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Indicadores sugeridos para validacao:

a) Grau de adogao das recomendagdes pelos profissionais.

b) Eficiéncia no monitoramento de métricas estratégicas.

c) Percepcao de utilidade para a tomada de decisao.

d) Evidéncias de impacto organizacional (ex.: melhorias na experiéncia do usuario,

ajustes em estratégias de atendimento).

Instrumentos: entrevistas semiestruturadas, coleta de dados quantitativos (ex.: tempo

de resposta, taxa de resolucao, NPS) e analise documental.

Nesse sentido, a validacdo do artefato proposto nesta dissertacdo deve considerar
quatro critérios principais: eficacia — se o artefato permite avaliacdes mais estratégicas do que
as praticas atuais; eficiéncia — se o processo ¢ aplicavel dentro das rotinas organizacionais;
utilidade percebida — se os profissionais consideram as recomendagdes relevantes para suas

praticas; e aderéncia — se o artefato pode ser adaptado a diferentes contextos institucionais.

Esses critérios ndo apenas asseguram o rigor metodoldgico da Design Science, como
também reafirmam a vinculagdo da pesquisa a uma légica aplicada, alinhada as demandas
sociais e organizacionais que caracterizam a area de Comunica¢do como um campo de

conhecimento das Ciéncias Sociais Aplicadas.

No proximo capitulo apresentamos o nosso conjunto de recomendacgdes, que sdo

apresentadas de forma numerada em secdes.
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9 RECOMENDACOES ESTRATEGICAS PARA AVALIACAO DE CHATBOTS
COMO CANAIS DE RELACIONAMENTO

9.1 Recomendacio 1 - Planejamento e defini¢do de processos

Segundo Yanaze (2010, p. 139), a avaliagdo deve se basear nas agdes e resultados
realizados pelos gestores da comunicagdo, de modo que, quanto maior a consisténcia historica
dessas informacgdes, menores serdo as margens de erro em projegdes futuras. Deste modo, o
primeiro passo para a avaliagdo efetiva de chatbots consiste no planejamento estruturado e na
defini¢do clara de processos envolvidos. Recomendamos que a abordagem realizada para
avaliagdo seja contextual a realidade da organizagdo, levando em conta seus objetivos
estratégicos, os perfis dos publicos atendidos e o papel do chatbot no ecossistema

comunicacional.

O processo de avaliagdo deve estar alinhado a metas de agdo relacional e operacional,
garantindo que os resultados obtidos sejam relevantes para a tomada de decisdo, o que requer
também uma gestdo eficiente dos processos. Para orientar essa etapa, propomos que o
processo de avaliagdo de um chatbot no contexto organizacional seja desenvolvido através da
adocdo de um ciclo de melhoria continua, estruturado a partir do modelo PDCA (Plan, Do,
Check, Act), que permite planejar, executar, verificar e ajustar continuamente as estratégias

adotadas.

Essa recomendagdo estratégica contribui para tornar a avaliagdo mais dindmica,
responsiva e integrada as necessidades da organiza¢do. Um dinamismo atribuido a essa
proposta que esta relacionado a sua capacidade adaptativa para instituigdes de diferentes
setores. O seu atributo responsividade, por sua vez, indica a capacidade de resposta, adaptagdo
e agilidade diante de estimulos, enquanto o atributo integrado corresponde a sua capacidade
de conectar-se a resultados de fontes provenientes de outros canais digitais do ecossistema das

organizagoes.
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A estrutura do processo de avaliagdo PDCA que propomos através do nosso estudo ¢

organizada em quatro fases, que por sua vez exigem seis etapas:

Figura 16 - Estrutura do processo de avaliagdo (PDCA)

PLANEJAMENTO

Planejamento e definicdo
de processos

Coleta estruturada de
dados qualitativos e
Definicdo de métricas e quantitativos
indicadores

RECOMENDACOES
ESTRATEGICAS PARA AVALIAGAO
DE CHATBOTS ENQUANTO
CANAIS DE RELACIONAMENTO

Monitoramento continuo Processo analitico
periodico/ciclico

Fonte: elaborada pelo autor (2025)

9.2 Recomendacio 2 - Definir métricas qualitativas e quantitativas, incluindo KPIs,

indices relacionais e de desempenho.

A segunda recomendagdo estratégica que temos como proposi¢do estd relacionada ao
que consideramos como a fase dois da nossa proposta de avaliagdo. Consiste na definicao de
métricas quantitativas e qualitativas, alinhadas aos objetivos estratégicos da organizagdo e as
caracteristicas do chatbot. Para isso, recomenda-se a utilizagdo de KPIs (Key Performance
Indicators) e indices de desempenho, que permitam mensurar resultados de forma objetiva e

contextualizada.
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Métricas e indicadores sdo fundamentais para acompanhar de modo detalhado a
implementagao das acgdes, os resultados e o impacto da comunicacdo. “Elas devem ser
definidas de acordo com os objetivos e metas de cada programa, projeto ou a¢dao” (Dreyer e
Karhawi, 2021). Proposicdo em que se faz essencial compreender a diferenca entre eficiéncia,

eficacia e efetividade:

Eficiéncia: realizar algo de forma adequada, com reducdo de custos e bom
desempenho técnico. Eficacia: alcangar os resultados desejados, escolhendo as
melhores alternativas e agdes. Efetividade: garantir a permanéncia e perenidade dos
resultados no tempo, atingindo os objetivos globais (Kunsch, 2003).

Adaptado ao contexto dessa pesquisa, cabe compreender que indicadores sdo dados que
indicam a performance geral do chatbot. Servem como base para andlise, mas ndo
necessariamente sao estratégicos sozinhos. Métricas (dados quantitativos especificos), ajudam
a monitorar o funcionamento diario do chatbot e guiar ajustes operacionais. E que KPIs sdo as
métricas estratégicas com coleta periddica que devem ser escolhidas para mensurar o sucesso

de objetivos e de metas organizacionais relacionadas aos bots conversacionais.

Nessa linha e no contexto de avaliagdo de um chatbot, recomendamos que métricas
quantitativas podem contemplar indicadores como taxa de resolu¢do de demandas, tempo
médio de resposta, nimero de sessdes iniciadas e taxa de erros do chatbot. Ja as métricas
qualitativas devem incluir indices de satisfacdo do usuario, analise de sentimentos, percepgao

de clareza nas respostas e nivel de engajamento.

Exemplos de Indicadores: nimero total de conversas; volume de acessos no canal;

numero de usuarios unicos atendidos; taxa de retorno de usuarios (usuarios recorrentes).

Como comprovar resultado: taxa de reten¢do (quantos usudrios ficam no bot sem ir

para humano); tempo médio de resposta do bot.



Exemplo de métricas: taxa de abandono, erros de compreensao.
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Indica: conversas que ndo foram concluidas, indicando possiveis friccdes na

experiéncia da organiza¢do com 0 usuario.

Exemplo de KPI: reduzir custos operacionais; porcentagem de atendimentos

automatizados sem interveng¢ao humana; ampliar o engajamento.

Como comprovar resultado: Net Promoter Score via chatbot; taxa de resolugdo no
primeiro contato, taxa de usudrios recorrentes.

Apresentamos a seguir uma proposi¢do na forma de um conjunto de métricas e

indicadores para avaliagdo de chatbots enquanto canais de relacionamento. Organizadas em

quatro categorias: desempenho, experiéncia do cliente, operacao e impacto organizacional, de

acordo com os pilares da abordagem de avaliagcdo proposta nesta pesquisa.

Quadro 2 - Proposi¢ao de métricas e indicadores para Avaliagao de Chatbots

Desempenho do chatbot

Conversiao

qualificados gerados pelo
chatbot que se convertem
em vendas ou agoes
desejadas.

Métrica Indicador KPI Meta

Taxa e tempo Percentual de interagdes Nivel de eficiéncia do | Aumentar a

médio de resolug¢ao | resolvidas pelo chatbot atendimento eficiéncia no
sem a necessidade de automatizado atendimento
intervengdo humana. automatizado.
Tempo médio que o Agilidade do Garantir atendimento

Tempo médio de chatbot leva para atendimento. agil e satisfatorio

resposta responder as consultas dos pelo chatbot
usuarios.
Percentual de leads Efetividade do chatbot | Medir a eficicia do

em gerar resultados
tangiveis

chatbot em gerar
resultados tangiveis,
como conversoes €
agoes de interesse.
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Experiéncia do cliente

Métrica

Indicador

KPI

Meta

Score de satisfacao
do usuario

Feedbacks ao final da
interacdo capaz de revelar
o percentual de respostas
em escala Likert de 1 a 5.

Reflete o nivel de
satisfacdo e
experiéncia do
usuario

Mensurar para elevar
a satisfacao do
usuario com a
interacdo realizada.

Engajamento

Numero de interagdes por
sessdo e o tempo médio
que os usuarios passam
interagindo com o chatbot.

Nivel de interesse € a
interagdo continua do
usuario.

Analisar a eficacia do
chatbot de manter os
usuarios engajados.

Taxa de retencao

Percentual de usuarios que
completam uma interagdo
sem abandonar o chatbot
no meio do caminho.

Reflete a capacidade
de manter o usuario
até a conclusio da
jornada.

Manter usudrios até a
conclusdo da
interagdo, através da
identificagdo de
pontos de
interrupgdes durante
o atendimento.

Taxa de abandono

Percentual de usuarios que
abandonam a interagao
antes de obter uma resposta
satisfatoria.

Reflete desisténcias
durante a interagdo.

Identificar possiveis
falhas no chatbot
relacionadas a
interface ou respostas
insatisfatorias.

Analise de
sentimento

Identificagdo do
sentimento expresso nas
mensagens dos usuarios
(positivo, negativo ou
neutro).

Reflete a propenséo
do usuario a retornar
ao chatbot

Medir a percepgdo do
usuario em relagdo
ao chatbot e
identificar areas de
melhoria,
propiciando a
possibilidade de
melhoria.

Intencao futura

Percentual de respostas
positivas ("Sim" ou notas
4-5) a pergunta: "Voceé
usaria este chatbot
novamente?"

Mensura a
manifestacdo de
inten¢do de
reutilizagdo do
chatbot.

Mensurar a
manifestacdo de
intengdo de
reutilizacdo do
chatbot (recorréncia e
fidelizagdo).
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Operacio do chatbot

Métrica

Indicador

KPI

Meta

Numero de sessoes
iniciadas

Quantidade de sessoes de

chat iniciadas pelo chatbot.

Reflete a adogdo e
utilizagdo do canal,
possibilitando medir
o volume de
interagdes.

Aumentar o uso do
canal digital.

Numero de sessoes

Meédia de interagdes que

Indica o nivel e

Aumentar eficacia e

concluidas com cada usudrio tem com o eficiéncia do chatbot. | a qualidade das
sucesso chatbot. interagdes.
Nimero de Meédia de interacdes que Indica o nivel de Aumentar
interacées por cada usudrio tem com o engajamento e engajamento e
usuario chatbot. recorréncia do profundidade da
usuario no uso do interacao.
chatbot.
Taxa de Percentual de interagdes Indica a capacidade Medir a capacidade
compreensiao em que o chatbot do chatbot de do chatbot de
conseguiu identificar interpretar compreender as
corretamente a intencao do | corretamente as solicitacdes para
usudrio. mensagens. garantir precisao na

compreensao das
solicitagdes.

Taxa de erro

Percentual de interagoes
em que o chatbot ndo
conseguiu entender a
solicitagdo ou deu uma
resposta incorreta.

Indica a precisdo do
chatbot na
interpretacdo das
interagdes.

Minimizar falhas de
entendimento.

Acuracidade de
resposta

Medida da precisdo das
respostas fornecidas pelo
chatbot em comparacio
com as respostas
esperadas.

Determina a
qualidade das
respostas do chatbot
em relagdo ao que ¢
esperado pelo
usuario.

Assegurar respostas
coerentes €
confiaveis.
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Impacto na organizagio

Métrica Indicador KPI Meta
Custo de Custo associado ao uso do | Medir a economia e Reduzir custos e
atendimento chatbot em comparagao eficiéncia aumentar eficiéncia

com o atendimento
humano tradicional.

operacional
proporcionada pelo
chatbot.

operacional

Retorno sobre o
Investimento (ROI)

A relagdo entre o
investimento feito no
chatbot e os beneficios
gerados

Verificar o aumento
de vendas, redugéo
de custos ou
melhoria no
atendimento.

Garantir impacto
positivo e
rentabilidade.

Indice de confianca
declarado (escala
Likert de 1 a 5).

Percentual de usuérios que
declaram confiar no canal
apos a interagao.

Reflete o grau de
confianga e
transparéncia que o
usudrio atribui ao
chatbot em relagdo as
informacdes
fornecidas e ao
suporte prestado.

Fortalecer a
confianga e reputagdo
da organizagao.

Percepcao de
seguranc¢a

Nivel de seguranca
percebida pelos usuarios.

Reflete a sensacdo de
que os dados
pessoais
compartilhadas estdo
protegidos durante a
interacio.

Garantir percepgao
positiva sobre
protecdo de dados.

Valor relacional
gerado pelo chatbot

Combinagdo de métricas
de retorno, engajamento e
NPS e outras.

Evidéncias concretas
de que o chatbot esta
contribuindo para
uma imagem positiva
da organizacdo e para
o fortalecimento de
vinculos.

Consolidar o chatbot
como ativo relacional
da organizagao.

Fonte: elaborado pelo autor (2025)
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9.3 Recomendacao 3 - Coleta de Dados

Apbs a defini¢do das métricas e indicadores, a etapa seguinte consiste na coleta
estruturada de dados, que deve ser planejada para garantir confiabilidade, consisténcia e
relevancia das informagdes obtidas. A coleta pode ser realizada de forma automatizada, por
meio de relatérios gerenciais da propria plataforma do chatbot, que fornecem dados
quantitativos como numero de sessdes, tempo médio de resposta, taxa de resolucdo, entre

outros.

Contudo, para uma avaliagdo mais robusta, recomenda-se também o uso de métodos
qualitativos, como pesquisas de satisfacdo aplicadas ao final das interagdes, analise de
sentimentos, entrevistas e grupos focais. A combinagdo entre dados quantitativos e
qualitativos amplia a compreensdo do desempenho do chatbot, oferecendo uma visdo mais

completa e estratégica, alinhada as metas organizacionais.

O planejamento dessa etapa deve prever: periodicidade da coleta (semanal, mensal ou
trimestral); instrumentos utilizados (relatorios da plataforma, formularios de pesquisa,
integracdes com sistemas); responsaveis pela coleta e as formas de validacdo dos dados

obtidos.

No capitulo 10 deste trabalho apresentaremos uma proposta de template para o

monitoramento de chatbots pelas organizagdes.

9.4 Recomendacio 4 - Analise dos dados para a avaliacio estratégica de chatbots

A quarta etapa da nossa abordagem estratégica para avaliagdo de chatbots consiste na
analise aprofundada dos dados coletados, fundamental para transformar dados em
informacodes capazes de subsidiar e orientar a tomada de decisdao na dire¢ao do aprimoramento

continuo do canal digital.

Galerani (2005) ao desenvolver estudo intitulado “Os desafios da avaliagcdo de resultados
em Comunicagdo Organizacional”, dialoga que em uma acdo de avaliagdo ¢ necessario

destacar e compreender cinco aspectos essenciais desse processo:
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1 - A obrigacdo de definir indicadores de avaliacdo na fase do planejamento da
Comunicacao.

2 - A necessidade de avaliar constantemente o desempenho das agdes, em cada
fungdo e em todas as etapas de um plano de Comunicagio;

3 - A oportunidade de vincular avaliagdo com tomada de decisdo, isto ¢, uma vez
avaliado um plano ou uma atividade, necessariamente deverdo ser consideradas as
conclusodes dessa avaliacdo na continuidade da acdo e no proximo planejamento;

4 - A possibilidade de demonstrar resultados ap6s o desenvolvimento de cada acdo
planejada;

5 - A convicgdo de que a avaliagdo ndo pode ocorrer para controlar ou punir pessoas,
mas para estimular o aprendizado continuo e, para isso, deve estar presente durante
todas as etapas da pratica da Comunicagdo e propor correcdes conforme os
problemas forem detectados.

Seguindo essa perspectiva e dado o cardter experimental da presente pesquisa,
consideramos que a andlise quantitativa deva focar em indicadores-chave de desempenho,
como taxa de resolucdo, tempo médio de resposta, volume de sessdes e frequéncia de erros,
permitindo a identificagdao de padrdes, tendéncias e possiveis falhas operacionais do chatbot.
Simultaneamente, a analise qualitativa deve explorar as percepcdes dos usudrios expressas por
meio de pesquisas de satisfacdo, analise de sentimentos e feedbacks qualitativos, com o
objetivo de compreender a experiéncia do usudrio, suas expectativas e dificuldades

enfrentadas durante a interacao.

O processo analitico deve ser planejado para ocorrer periodicamente em paralelo aos
ciclos de coleta, garantindo uma visdo atualizada e contextualizada do desempenho do
chatbot. Profissionais com conhecimento técnico e estratégico devem conduzir a analise para

assegurar interpretacdes precisas e relevantes para o contexto organizacional.

Os resultados dessa analise devem ser organizados em relatdrios claros e dashboards
acessiveis aos gestores, favorecendo a comunicagao efetiva dos insights e a defini¢do de agdes
corretivas ou de melhorias. Por fim, ressaltamos que a analise deve ser encarada como um

componente ciclico e dindmico da gestdo dos chatbots, alimentando continuamente o
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desenvolvimento de agdes que visem qualificar os relacionamentos mediados pelos bots

conversacionais.

9.5 Recomendacao 5 - Monitoramento continuo

Segundo Santos (2019), ao desenvolver um estudo sobre a automatizagdo mediada dos
relacionamentos no ambiente digital pelos chatbots, a atividade de gestao estratégica dos bots

envolve:

Entender que o robd ¢ um complemento para melhorar o servigo e fazer com que o
cliente se sinta & vontade ao ser atendido por um meio automatizado deve ser regra

para qualquer marca que queira inserir o chatbot em seus servigos (Santos, 2019).

Nesta dire¢do e conforme observado durante o nosso processo de pesquisa, uma maneira
de introduzir bons resultados a um chatbot ¢ molda-lo de acordo com as necessidades da
organizacdo, de modo que esse canal digital possa ser constantemente monitorado. Por isso, a
quinta etapa da abordagem consiste no monitoramento continuo do desempenho do chatbot,
essencial para garantir a manutencdo da qualidade do atendimento e a rapida identificagdo de

eventuais desvios ou problemas.

O termo monitorar expressa o sentido de acompanhar, observar acontecimentos em
relagdo a determinado objeto, em determinado espago geografico e temporal, conforme pode
ser visto em Mortari e Santos (2016). Dito isso, recomenda-se que no contexto de avaliagdo
de chatbots, a atividade de monitoramento seja realizada de forma sistematica e integrada aos
processos de coleta e analise de dados, utilizando ferramentas que possibilitem a visualizagao

dos principais indicadores de desempenho.

Assim, o monitoramento deve abranger tanto os aspectos quantitativos, como volume de
interacdes, taxa de sucesso na resolucdo, e tempos de resposta, quanto indicadores

qualitativos, como satisfagdo do usudrio e analise de feedbacks. Além disso, ¢ importante
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estabelecer alertas e métricas de tolerancia que sinalizem quando determinados parametros

ultrapassam limites criticos, permitindo intervengdes ageis e preventivas.

Registra-se também que o monitoramento eficaz exige a defini¢ao clara dos responsaveis
por essa atividade, bem como a documentacdo de rotinas e procedimentos para garantir a
continuidade do processo, independentemente de mudangas na equipe em um contexto

organizacional.

9.6 Recomendacao 6 - Refinamento continuo

A sexta etapa da abordagem envolve o refinamento constante do chatbot, baseado nas
informagdes geradas pelas fases anteriores de coleta, monitoramento e andlise dos dados.
Recomenda-se que as informagdes obtidas, tanto quantitativas quanto qualitativas, sejam
utilizadas para promover ajustes e melhorias no funcionamento, no conteudo e na experiéncia
do usudrio oferecida pelo chatbot. O processo de refinamento deve incluir a atualizagdo
periodica dos fluxos de conversagdo, a correcao de erros identificados, o aprimoramento das
respostas € a incorporagdao de novas funcionalidades que atendam as demandas dos

stakeholders.

A participagdo interdisciplinar, envolvendo equipes de tecnologia, comunicacaio,
atendimento e gestdo ¢ recomendada para assegurar que as mudangas sejam coerentes com 0s
objetivos organizacionais e as necessidades do publico. E fundamental que o refinamento seja
realizado de maneira agil e estruturada, com planejamento e priorizagdo de agdes para garantir

que as melhorias impactem positivamente a eficiéncia e a satisfagdo do usuario.
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10 UMA PROPOSTA PARA O MONITORAMENTO ESTRATEGICO DE
CHATBOTS

No contexto atual, onde a comunicag¢do organizacional estd cada vez mais voltada para
canais digitais, a avaliagdo continua e sistematica desses canais se mostra essencial para
garantir a eficicia, a qualidade das interagdes, e por conseguinte para a qualificacdo dos
relacionamentos entre as marcas € os seus publicos. Sobre o processo de monitoramento que

integra a atividade de avaliagcdo de canais digitais, Mortari e Santos (2016) observam que este:

[...] possibilita nimeros e indicadores que validem ou invalidem determinada
estratégia, e viabiliza a identificacdo de como a organizag@o ¢ percebida nas redes
sociais. Esse acompanhamento, se realizado de maneira investigativa e preventiva,
auxilia na identificacdo de sinais relativos a imagem e a reputagdo organizacional e

na identificagdo de crises de imagem que se aproximam.

Diante desse cendrio, o presente estudo propde um artefato aplicado: um template para
monitoramento estratégico de chatbots. Desenvolvido em Microsoft Excel, a planilha foi
concebida para ser de facil acesso e uso nas organizagdes, aproveitando um software
amplamente disseminado e familiar para equipes de comunicagdo e marketing. A escolha de
uma planilha eletronica como suporte ndo ¢ aleatdria: trata-se de uma solucdo que permite
sistematizar informagoes, atualiza-las de forma agil, realizar anélises comparativas e exportar
dados para outras plataformas, incluindo ferramentas de Business Intelligence,

potencializando a integragdo entre areas.

O funcionamento do template parte do principio de que o monitoramento deve ser
sustentado por relatérios gerenciais, capazes de condensar e apresentar os dados coletados de
maneira clara para os tomadores de decisdo. Esses relatorios se beneficiam da colaboracdo de
um time interdisciplinar, reunindo profissionais de comunicagdo, tecnologia da informacao,
marketing, atendimento e analise de dados. Essa integracao ¢ fundamental para assegurar que
as métricas e indicadores sejam compreendidos de forma ampla, considerando tanto o

desempenho técnico do chatbot quanto sua contribui¢ao para as metas organizacionais.
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Estrutura e funcionalidades do artefato

Um dos aspectos que a nossa ferramenta apresenta ¢ a estruturagdo dos indicadores em
categorias quantitativas e qualitativas, contemplando desde métricas objetivas como niimero
de sessdes, taxa de resolucao e tempo médio de resposta, até¢ dados subjetivos, como indice de
satisfacdo e andlise de sentimentos. Essa combinagdo assegura uma visdo ampla do

desempenho do chatbot enquanto um canal de relacionamento digital.

Além disso, as métricas estdo distribuidas nos quatro pilares avaliativos que propomos
através deste estudo, sendo cada qual associado a dimensdes especificas de andlise. Nesse
sentido, os pilares permitem que o monitoramento va além da performance técnica,
contemplando o alinhamento com metas organizacionais, a eficiéncia das campanhas
associadas ao chatbot, a qualidade operacional do canal e o fortalecimento de vinculos com os

publicos.

A construcdo da proposta de monitoramento contida neste trabalho foi projetada para
orientar a leitura dos dados para diferentes propositos de gestdo. Por exemplo, enquanto
“Desempenho” foca na eficiéncia funcional do chatbot, “Experiéncia” avalia a percepgao e o
vinculo emocional do usuério; “Operagdo” examina aspectos de manutengdo e performance
continua; e “Impacto” mensura o valor estratégico agregado a organizagdo. Assim, o template
de monitoramento foi projetado ndo ¢ apenas como uma planilha de registro de dados, mas
um mecanismo que, baseado em relatorios gerenciais, na colabora¢do de equipes
interdisciplinares e na integracdo de indicadores qualitativos e quantitativos, pode apoiar
gestores a transformar dados brutos em conhecimento acionavel, conforme podemos observar

na Figura 17.
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Figura 17 - Aba de instru¢des da planilha para o monitoramento de chatbots

AVALIAGAO DE CHATBOTS COMO FERRAMENTA DE COMUNICAGAO
ORGANIZACIONAL: recomendagdes estratégicas para a mensuragao de canais digitais

Planilha para monitoramento de chatbots

Descubra e acompanhe dados que realmente importam!

Nesta planilha, vocé vai conseguir visualizar indicadores que medem resultados concretos. Essa € uma ferramenta
projetada para simplificar as suas analises dos chatbots de organizagdes, integrando indicadores de desempenho,
experiéncia do usuario, opera¢io e impacto.

Instrugdes para usar

1. Inclua as métricas na aba Dashboard

A abadashboard apresenta algumas métricas utilizadas na gestdo de chatbots. Antes de iniciar o preenchimento,
estabelega metas periddicas para cada indicador. Esses valores devem refletir os objetivos estratégicos do chatbot na

organizagdo, como reduzir tempo médio de resposta, aumentar taxa de retengdo ou melhorar satisfagao dos usuarios.

Preencha atabela com os numeros planejados para cada més, e va atualizando-a com os valores atingidos. Vocé
também pode adicionar suas préprias métricas e criar graficos para acompanha-las.

2. Atualize periodicamente
Insira os valores realizados para cada més.
3. Analise

A partir dos numeros preenchidos na aba dashboard, acompanhe tendéncias e compare metas x resultados.

4. Apoie decisées estratégicas para ajustes no chatbot

E. Adicione ou personalize métricas

Caso necessario, vocé pode incluir indicadores especificos do seu negocio.
Para isso, acrescente novas linhas.

6. Periodicidade e interpretagdo

O ideal € que a analise seja feita mensalmente, mas nada impede avaliagdes semanais ou trimestrais, dependendo da
intensidade de uso do chatbot.

Interprete os dados considerando as dimensdes: Eficiéncia operacional (desempenho e operagao); Experiéncia e
engajamento (experiéncia do usuario).; Impacto estratégico (impacto econédmico e reputacional).

Fonte: elaborada pelo autor (2025)

A Figura 17 apresenta a aba inicial da planilha, dedicada as instru¢des de uso. Esta se¢@o
tem o papel de fornecer orientacdes para que a ferramenta seja utilizada de forma
padronizada, reduzindo riscos de erros na inser¢do e interpretagio dos dados. E nessa aba que
devem ser especificadas as categorias de métricas, a periodicidade de coleta e as
recomendacdes sobre preenchimento. Tal padronizagdo assegura a consisténcia dos registros,
facilitando comparagdes ¢ a construgao de séries historicas, reforcando a importancia de que o
monitoramento ndo se restrinja a momentos pontuais, mas se mantenha como um processo

continuo.



Figura 18 - Planilha para o monitoramento de chatbots

AVALIA(;AO DE CHATBOTS Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Meta 5 5 min 5 min 5 min 5 min 5 min 5 min Smin 5 min S min S min 5min
Tempo médio de Realizado 3 3 min 3 min 3 min 3Imin 3 min 3 min 3 min 3 min 3 min 3 min 3 min
resolucio
Meta 30s 30s 30s 30s 30s 30s 30s 30s 30s 30s 30s 30s
Tempo médio de -
resposta Realizado 50s 50s 50s 50s 50s 50s 50s 50s 50s 50s 50s 50s
Meta 300 300 00 300 300 300 300 300 200 300 300 300
Conversio Realizado 250 250 250 250 250 250 250 250 250 250 250 250
Meta vi Realizade -16,67% -16,67% -16,67% -16.67% -16,67% -16,67% -16,67% -1667% -16,67% 16,675 -I6,67% -16.67%

EXPERIENCIA

Meta  7000% 70,00% 70,00% 7000%  70.00% 70,00% 7000%  7000% 70,00% V00%  T000%  T7000%
Score de atisfacio Realizado  60,0% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% €0% 0% 60%
ieta vs Realizado  -14,29% -14,29% -14,29% -14,29% -14,29% -16,29% -14,29% 14,295 -14,29% -14,29% -14,29% -14,29%
Meta 3 min 3 min Imin Imin 3min 3 min Imin 3Imin 3 min 3 min I min 3Imin
Engajamento Realizado 4 min 4 min 4 min 4 min 4 min 4 min 4 min 4& min 4 min & min 4 min 4 min
Meta vs. Realizado
neaﬁ;::; 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00%
Taxa de retengao e oo, V4rB0%  1480%  14,80%  14,80%  14,80%  14,80%  1480%  14,80%  14,80%  1480% 14,80% 14,80%
-2600% -26 ,00% -26,00% -26,00% -26,00% -26,00% -26,00% -26,00% -26,00% -26,00% -26,00% -26,00%
kata 0% 0% 0% 10% 0% 0% 0% 10% 0% 0% 10% 10%
Realizado 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5%
Taxa de abandono Meta vs Realizado .50,00% 50,00% 50,00% 50,00% 50,00% 50,00% 50,00% 50,00% 50,00% 50,005 50,00% 50,00%
Meutro  s0p 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500
Megativa 250 250 250 250 250 250 250 250 250 250 250 250
Anilise de Positive 250 250 250 250 250 250 250 250 250 250 250 250
sentimento Andlise  .5000%  -50,00% ~ -5000%  -5000%  -S0.00%  -50,00%  -50,00%  -5000%  -50,00%  -50,00%  -S000%  -50,00%
Meta 70% 70% 0% TO% T0% 70% 0% TO% 0% 70% TO% T0%
Realizade  4o% 42% 455 4T% 50% 52% 55% 57% 60% 62% 64% 65%
Intengao futura Meta vs. Realizado -42 BE% ~40,00% -357% -3286% <2857% =25 7% -21,43% -18,57% -14,29% -N,43% -B57% =T 14%

Fonte: elaborada pelo autor (2025)

A Figura 18 apresenta a visdo parcial da planilha principal, onde se registram as métricas
coletadas de forma tabular. Nessa visdo geral, observa-se a organizagdo logica das colunas e
linhas, projetada para permitir a rapida visualizacdo de tendéncias e desvios. O layout
privilegia a clareza, agrupando indicadores relacionados e permitindo que a analise possa ser
feita tanto de maneira macro (visualizando a performance global do chatbot) quanto micro
(examinando métricas especificas). Essa estrutura também facilita a exportagdo dos dados

para graficos, dashboards e relatorios executivos.



Figura 19 - Planilha para o monitoramento de chatbots

OPERAGAO
Meta 1500 1500 1500 1500 1500 1.500 1500 1.500 1500 1500 1500 1500
"“'“Ei:‘?e?: dff:‘”‘ Realizade 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1.000 1000 1000 1.000 1000 1000
Meta vs. Realizado  -33,33% -3333%  -3333%  -3333% 3330 o333 -33IM 3333w 3333 33} -I3I¥ -3333%
NGmero de sessdes Meta  BOO 800 H00 800 800 800 800 800 800 800 800 800
concluidas com Realizade 900 900 200 900 900 200 900 300 200 300 900 200
sucesso Meta vs. Realizado 12,50% 12,50% 12,50% 12,50% 12,50% 1250% 12.50% 12.50% 12.50% 12,50% 12,50% 12,50%
Namero de Meta 30 30 30 30 30 30 o 30 30 30 30 30
interagbes por Realizado 30 30 30 30 20 10 30 30 30 30 30 0
usuario i 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.60% 0.00% 0.00% 0.00% 0,00% 0,00%
80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
Taxa de Realizado 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65%
compreensac Meta va. Realizada -18.75% -18,75% -18,75% -18,75% -18,75% -18,75% -18,75% -18,75% -18,75% -18,75% -18,75% -18,75%
Meta 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300
a Realizado 400 400,00 400 400,00 400,00 400,00 400,00 400,00 400,00 400,00 400,00 400,00
Texa dla ere Meta 2500%  -2500%  -2500%  -2500%  -2500%  -2500%  -2500%  -2500%  -2500%  -2500% @ -2500%  -2500%
eta  80,00% B0,00% BO,00% 80,00% B0,00% 80,00% 80,00% 80,00% BO,00% 80,00% 80,00% B0,00%
Ac idade d Realizade 60,00% 62 ,00% 64 ,00% 65,00% €7,00% 68 ,00% 70,00% 71,00% 72,00% 73,00% 74,00% 75,00%
uracidade de
resposta Meta vs. Realizada -25,0% -225% -20,0% -18,8% -16.3% 15,0% -125% -1,3% -10,0% -8,8% -7.5% -6.3%
IMPACTO
Meta RS 2,50 R$250  R$250  R$250  RE250  RE250  R$250  RE250  R$250  RE250  R$250 RS 250
atg:;;:,‘::t o Realizado  R$1,33 R$133  R$133 R$ 1,33 R$1,33 R$1,33 R$133 R$133  R$133  R$133 R$ 133 R$1,33
Meta vs. Reaiizado
Meta 250 250 250 250 250 250 250 250 250 250 250 2,50
Retorno sobre o Realizado
3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
Investimento (RO|| .
ROV etavs Reaiizade  z0% 20% 20% 20% 20% 20% 20% 20% 20% 20% 20% 20%
Participacso d Meta 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500
articipagio do .
" chatbot nas _ Realizade 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
'R:;f:‘ggs‘;':“:if Metavs. Realizada  _gps -B0% -60% -60% -60% -60% -60% -60% -60% -E0% -60% -60%
indice de confianga 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
def:larar:’o (escala 38 38 38 38 38 3.8 38 38 38 38 38 3.8
Lilcert cle 15 5). Meta vs 02 02 02 02 02 02 6.2 02 02 02 02 0z
Meta  BS,00% 8500%  B500% B500%  8500%  B8500% 8500%  B500%  8500%  B500% 8500%  8500%
F';;“ui:g‘“ :' Realizado 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 5% 75% 75% 75% 75%
gurang Metavs. Reaiizacda  -10% -10% 105 10% -10% -10% -10% 0% -10% -10% -10% -10%
i Meta  85% 85% 85% 85% B5% 85% B5% 85% 85% 85% 85% 5%
g;:;';:::“;:::;m Realizade  75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75%
Meta vs. Realizado -10% -10% -10% -10% -10% -10% -10% -10% -10% -10% -10% -10%
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Fonte: elaborada pelo autor (2025)

A Figura 19 apresenta um segundo recorte da planilha, contemplando os pilares de
avaliagdo baseados no monitoramento da Operagdo e do Impacto, sendo que esse ultimo pilar
da planilha e o pilar de avaliagio nomeado Experiéncia sdo os responsaveis pela dimensao
qualitativa de avaliagdo do artefato, complementando as suas respectivas métricas numeéricas.
Por exemplo, uma queda na taxa de resolugdo pode ser explicada por uma mudanca
temporaria no script do chatbot ou por problemas técnicos pontuais. Pilares fundamentais para
que os dados ndo sejam interpretados de forma isolada, mas sim contextualizados, permitindo

uma andlise mais acurada e util para a tomada de decisdo.

Ao adotar um template como esse proposto na nossa pesquisa, as organizagdes podem

consolidar uma cultura de mensurag@o e melhoria continua de seus canais digitais. Uma vez
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que a metodologia proposta possibilita ndo apenas acompanhar a performance dos chatbots,
mas também estabelecer comparativos entre periodos, identificar padroes de comportamento

dos usuarios, antecipar problemas e fundamentar decisdes estratégicas.

Por fim, ressaltamos que este artefato foi concebido a luz do paradigma da Design
Science, no qual a pesquisa aplicada se materializa para a criagdo de uma solugdo pratica e
vidvel para um problema identificado. A ferramenta apresentada constitui, portanto, um
produto de pesquisa aplicada, enquadrando-se na definicdo da CAPES para esse tipo de
resultado, na medida em que oferece uma proposta concreta e replicdvel. Dessa forma,
contribuindo para alinhar os chatbots as necessidades e expectativas dos publicos e as metas

institucionais, promovendo a inovagdo na comunicagao digital das organizagoes.

Link para acesso a planilha de monitoramento:

TEMPLATE - MONITORAMENTO DE CHATBOTS (2025


https://drive.google.com/drive/folders/1XGuAu4RCxu8KE-zUupOxUlsaIq3ASUbx?usp=sharing
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11 DISCUSSAO E RESULTADOS

No ambiente organizacional, os chatbots tém sido utilizados como ferramentas
capazes de otimizar processos e, sobretudo, como canais digitais de relacionamento. Ao
promoverem a identidade institucional, personalizarem a comunica¢do e ampliarem a
disponibilidade de atendimento, essas tecnologias vém se mostrando capazes de contribuir
para o fortalecimento dos vinculos entre organizagdes e seus publicos. Entretanto, apesar da
crescente adesdo ao uso de chatbots e dos beneficios iniciais apontados nas pesquisas que
compdem a revisdo de literatura, a gestdo estratégica desses ativos enquanto canais eficazes
de comunicagdo ainda enfrenta desafios. Cabe, portanto, a darea da comunicagdo

organizacional refletir criticamente sobre esse fendomeno, reconhecendo a necessidade de

abordagens mais sistematizadas para a avaliagcdo de sua efetividade.

Tivemos ao longo deste trabalho como objetivo avaliar o uso de chatbots como canal
de comunicagdo organizacional, considerando seus impactos na interagdo com publicos e na
geracao de valor para as organizagdes. Ao longo da investigacao, buscamos também cumprir
os objetivos especificos: compreender o processo de ado¢ao dos chatbots por organizacdes e
contribuir com a proposicao de um artefato aplicavel para que profissionais da comunicacao
possam avaliar de forma clara e consistente o desempenho e o impacto de chatbots utilizados
por organizagdes. Acreditamos que todos esses objetivos foram alcangados no decorrer da
pesquisa, permitindo ndo apenas sistematizar um quadro avaliativo, mas também avancgar na

compreensdo do papel dos chatbots no ecossistema da comunicagdo integrada.

Integrando uma proposta de pesquisa aplicada passamos a considerar através do nosso
estudo, o fendmeno da adogdo de chatbots por organizagdes como um um reflexo da tentativa
de adaptagao das mesmas a um novo paradigma comunicacional. Por meio da nossa revisao
de literatura e do nosso estudo empirico verificamos que as organizagdes compreendem os
chatbots como um movimento inevitdvel de transformacao digital, associado a ganhos de

eficiéncia e de disponibilidade no relacionamento com publicos.
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Esse achado converge com a literatura de Rebechi e Rocha (2020); Lara (2019); Yoda,
(2019); Lemes (2023); Santos (2019); Gadelha (2019); Cruz e Alencar (2013); Magalhaes e
Castro (2019); Lucena (2023) entre outros, que apontam que a decisdo de incorporar chatbots
estd relacionada tanto a fatores de inovacdo tecnoldgica quanto a pressdo competitiva.
Entretanto, a presente pesquisa avanga ao demonstrar que, além desses fatores, ha também a
busca por construcdo de imagem organizacional inovadora, aspecto pouco explorado em

estudos anteriores.

Partindo desse entendimento fundamentado pelo aporte que integra a nossa pesquisa,
desenvolvemos uma investigagdo cientifica que primeiramente identificou a auséncia de
modelos consolidados de avaliacdo, ¢ que em seguida avangcou na formulacdo de
recomendacdes voltadas a promogdo de uma gestdo mais eficaz e estratégica dos chatbots.
Valorizamos uma perspectiva de que a avaliagdo desses canais deve transcender a logica
operacional, incorporando indicadores que mensurem satisfagdo, engajamento e alinhamento
estratégico, conforme defendido por Magalhdes e Castro (2019), e confirmado durante a nossa
pesquisa empirica, que envolveu um processo de coleta de dados que nos subsidiou na direcao

de um maior entendimento sobre o objeto estudado.

A pesquisa empirica, realizada por meio de questionarios aplicados a 13 profissionais,
revelou, por exemplo, uma tendéncia de uso pelas organizagdes de métricas basicas, como
numero de atendimentos e tempo de resposta. Métricas que embora relevantes, nos parecem
insuficientes para capturar a complexidade da experiéncia do usudrio e o impacto simbolico
dos chatbots na reputagdo institucional. O estudo também nos propiciou a detectagao de um
crescimento relevante do nimero de publicagdes envolvendo estudos sobre chatbots a partir
do ano de 2016, impulsionado possivelmente pela ampliacdo dos investimentos na area de
inteligéncia artificial por parte das organizagdes, pelo mercado competitivo e cada vez mais
globalizado, bem como pelo aumento do acesso e do desempenho dos hardwares de
computadores de uma maneira geral, permitindo a ampliacdo na adocdo da tecnologia em

larga escala.

Um achado relevante foi a percepgao de que 46,2% dos respondentes consideram que a
desativagdo do chatbot teria um "alto impacto" na operagdo de suas organiza¢des. Um dado

que reforca a dependéncia crescente desses canais digitais, mas também expde uma
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contradicdo: apesar de sua importincia, a avaliacdo desses canais ainda ¢ incipiente. Tal
paradoxo corrobora com as observagdes fundamentadas sobre a necessidade de métricas que
conectem desempenho técnico a resultados comunicacionais, garantindo que os chatbots ndo

sejam apenas eficientes, mas também efetivos na construcao de vinculos.

Esses achados reforcam a perspectiva de Kunsch (2003), segundo a qual a
comunicacdo integrada pressupde coeréncia entre os diversos fluxos comunicacionais. Assim,
a contribuicdo desta dissertacdo esta em reposicionar o chatbot ndo como um canal isolado,
mas como componente do sistema comunicacional integrado, capaz de gerar dados,

informagdes e alinhamento estratégico.

Observamos ainda que muitos chatbots em uso ndo incorporam recursos de
inteligéncia artificial, o que limita sua capacidade de aprendizado, contextualizagdo e
desenvolvimento como canais estratégicos. Em outros casos, as organizagdes evitam
evidencia-los como canais de relacionamento, restringindo seu potencial comunicativo. Além
disso, os avangos em IA trazem novos desafios, como o risco de alucinagdes e respostas
imprecisas, o que refor¢ca a importancia de diretrizes claras de governanca e monitoramento.
Dimensdes como usabilidade, acessibilidade e qualidade da experiéncia do usuario também se

revelam cruciais para ampliar a aceitagdo e efetividade desses canais.

\

No que tange a avaliagdo e mensuracdo, a pesquisa identificou que ainda ha
fragilidade nos critérios utilizados pelas organizagdes, que se concentram em métricas
quantitativas, como tempo de resposta e volume de atendimentos. Em contraste, a literatura
produzida por Yanaze, Freire e Denise (2013); Dreyer (2021), Dreyer e Karhawi (2021);
Galerani (2005); Gongalves, Santos e Andres (2019); Lopes (2005); Leite (2023); Queiroz,
Yanaze e Mazieri (2018) indica que a avaliagdo da comunicagao deve ir além dos indicadores
imediatos, incorporando aspectos qualitativos que expressem impactos relacionais e
reputacionais. O presente estudo, portanto, ndo apenas confirma a pertinéncia dessa critica,
mas propde um quadro prescritivo para a avaliagdo de bots conversacionais, avangando no
campo da comunicagdo organizacional ao oferecer parametros aplicaveis a pratica

profissional.



&4

Por fim, ainda que a pesquisa reconheca limitagdes quanto ao tamanho e a
representatividade da amostra, a fundamentagcdo tedrica robusta permitiu propor uma
abordagem composta por recomendacgdes aplicaveis e adaptaveis a diferentes contextos,
objetivo dessa pesquisa aplicada, com relevancia pratica e cientifica para a gestao estratégica

de chatbots como instrumentos de mediacdo de relacionamentos no ambiente organizacional.
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12 CONSIDERACOES FINAIS

Os chatbots como uma parte de um todo que ¢ o ecossistema digital de organizagdes
tem funcionado a partir da articulagdo de mensagens, canais e experiéncias que reforcam a
identidade e os valores organizacionais (Bueno, 2023; Clemente, 2022; e Carvalho, 2022).
Ideia que nos leva a refletir sobre o caso de que se um chatbot que opera com exceléncia
funcional, mas falha em criar empatia ou respeitar o contexto do usudrio, esse canal € capaz
de comprometer a relacdo entre a empresa € o seu publico. Da mesma forma, uma interface
amigavel que ndo resolve demandas enfraquece a confianga no canal e na organizacdo. Esta
percepcao sintetiza o paradoxo central enfrentado nesta pesquisa: a necessidade de equilibrar
eficiéncia técnica e qualidade relacional na avaliacdo de chatbots como ferramentas de

comunicag¢do organizacional.

Isto ¢, uma vez que tais canais impactam a experiéncia do publico ¢ a imagem
institucional, avalid-las apenas por métricas técnicas, como tempo de resposta ou taxa de
resolugdo nos parece insuficiente. E preciso relacionar esses indicadores aos objetivos
institucionais e aos resultados comunicacionais alcancados, reconhecendo que sua
performance esta diretamente ligada ao fortalecimento (ou desgaste) das relagdes com os

publicos estratégicos.

A presente pesquisa, desenvolvida no ambito do Mestrado Profissional, representou
um exercicio de inovacdo académica e aplicada, no qual a resolugdo de problemas concretos
se articulou com a constru¢do de conhecimento cientifico. Ao adotarmos a Design Science
Research (DSR) como metodologia central, foi possivel ndo apenas diagnosticar lacunas na
avalia¢do de chatbots como canais de comunicag¢do organizacional, mas também projetar um

artefato que se propoe a responder a essas demandas.

Os resultados desse nosso trabalho enquanto pesquisa aplicada endossam a perspectiva
de Simon, considerado o fundador do paradigma da Design Science, sobre o valor das
solucdes "satisfatorias", aquelas que equilibram de forma pragmatica a viabilidade técnica e
inovagdo estratégica. Filosofia que encarnamos e que nos permitiu propor um ciclo de

melhoria continua (PDCA) para avaliagdio de bots conversacionais, que se alimenta
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sistematicamente de dados operacionais e feedbacks qualitativos, permitindo ajustes € o seu

proprio aprimoramento.

Este estudo demonstrou que a avaliagdo pode ser entendida como uma ferramenta da
comunica¢do organizacional, e ndo como mera atividade auxiliar. Ao propor critérios
integrados de andlise, a pesquisa contribui para avangar na consolidagdo de uma cultura
avaliativa, capaz de fortalecer o planejamento e a gestdo comunicacional. Contudo, ficou
evidente que essa cultura ainda ndo se encontra plenamente desenvolvida, o que abre caminho

para estudos futuros.

Além das contribuicdes diretas, a investigacdo também aponta trilhas para novas
pesquisas. A primeira delas é o aprofundamento na aplicagdo da inteligéncia artificial para
além da automacdo de dialogos, explorando como os chatbots podem aprender, personalizar e
adaptar interagcdes de forma ética e responsavel. Esse ponto remete ainda a necessidade de
discutir a Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD), considerando que os chatbots coletam,
processam e armazenam informacdes sensiveis dos usudrios. O debate juridico e
comunicacional sobre privacidade e transparéncia deve ganhar centralidade em futuras

investigacoes.

Do ponto de vista operacional, esta pesquisa evidenciou que os chatbots ndo podem
ser implantados e simplesmente “esquecidos”. E necessaria uma alimentagdo continua e
monitoramento sistematico, de modo a aprimorar fluxos, reduzir falhas e garantir que os
objetivos desse canal digital sejam de fato alcancados. Afinal, as fricgdes identificadas na
interagdo, muitas vezes relacionadas a falhas de compreensdo ou respostas genéricas, tém
impacto direto na percep¢do dos publicos e precisam ser cuidadosamente geridas para nao

comprometer os relacionamentos enquanto ativos organizacionais.

Outro tema que emerge como campo de aprofundamento da nossa pesquisa ¢ a selecao
de métricas adequadas e o cruzamento entre indicadores. O predominio de métricas
quantitativas isoladas limita a compreensdo do valor comunicacional do chatbot. Estudos
futuros podem investigar formas de integrar indicadores funcionais (tempo de resposta,

volume de atendimentos) com indicadores qualitativos (satisfacdao, confianca, credibilidade),
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oferecendo uma visdo mais ampla da contribuigdo da tecnologia para a reputacdo

institucional.

Partindo da proposi¢do de que o nosso artefato possa contribuir com praticas efetivas
de mensuracdo no campo da comunicacdo organizacional, e de responder a crescente
demanda pela avaliacdo de resultados nessa area, as contribuigdes tedricas e praticas aqui
apresentadas reforcam a necessidade de superar a visao reducionista da tecnologia como
simples ferramenta de automacao, posicionado-a no campo das estratégias comunicacionais
que sustentam a gestdo contemporanea das organiza¢des. O que nos faz acreditar que esse
estudo servira para que futuras pesquisas possam ampliar a validagdo do modelo aqui
proposto, testando-o em setores como saude, educagdo, servigo publico, ou mesmo

explorando o dialogo entre chatbots e outros atores do ecossistema digital.

Por fim, cabe ressaltar que a integracdo de times multidisciplinares ¢ condi¢do
fundamental para que os chatbots cumpram sua fungo estratégica. A comunica¢do nao pode
ser tratada de forma isolada: o desenvolvimento, a manutencao ¢ a avaliacdo de chatbots
exigem a colaboracdo de profissionais de tecnologia, comunica¢do, marketing, juridico e
atendimento, de forma articulada e estratégica. Em sintese, esta dissertagdo contribui para a
consolidagdo de uma agenda de pesquisa que reconhece os chatbots como canais de
relacionamento, capazes de integrar processos, gerar relacionamentos e produzir valor

simbdlico.

Concluimos, assim, o percurso deste estudo reafirmando o compromisso da
comunicagdo organizacional com a inovagdo responsavel, pois acreditamos que tecnologias
como os chatbots s6 cumprem seu potencial estratégico quando sua avaliacao deixa de ser um
fim em si mesma e se torna um meio para fortalecer relagdes, reputacdes e resultados. E nesse
espirito de equilibrio entre o técnico e o humano que esta pesquisa se encerra, mas também se
projeta, reforcando a convic¢do de que “a comunicacdo organizacional do futuro ¢ feita de

dados, mas sobretudo de didlogos que moldam relacionamentos que importam™.
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APENDICE A - Questionario: “Queremos saber sua opinido sobre chatbots”

PERFIL DO RESPONDENTE

1. Qual é o seu cargo/funcio na organizacio?

() Gestor de comunicacao

() Analista de marketing

() Especialista em atendimento ao cliente
() Desenvolvedor/TI

() Outro (especificar)

2. Sua organizaciio usa chatbots ha quanto tempo?

() Menos de 1 ano
() Entre 1 e 3 anos
() Mais de 3 anos

USO E OBJETIVOS DO CHATBOT

3. Quais sao os principais objetivos do chatbot na sua organizacao? (Marque até 2)

() Atendimento ao cliente

() Suporte técnico

() Geragao de leads e marketing

() Automacao de processos internos
() Outro (especificar)

4. Quais canais o chatbot utiliza para interagir com o publico?

() WhatsApp
() Site institucional
() Redes sociais (Facebook, Instagram, etc.)
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() Aplicativo movel
() Outro (especificar)

DESEMPENHO E OPERACIONALIDADE

5. O chatbot da sua organizacio consegue resolver as solicitacoes sem a necessidade de
intervencao humana?

() Sempre

() Na maioria dos casos
() Algumas vezes

() Raramente

() Nunca

6. Sua organizacio adota métricas formais para avaliar o chatbot?
() Sim
() Nao

() Nao sei

7. Como sao feitas melhorias no chatbot?

() Ajustes manuais frequentes

() Aprendizado de maquina/Inteligéncia Artificial
() Feedback direto dos usuarios

() Nenhuma melhoria implementada regularmente

EXPERIENCIA DO USUARIO E QUALIDADE DO ATENDIMENTO

8. Como a organizaciao mede a satisfacio dos usuarios em relacio ao chatbot?

() Pesquisas de satisfacdo ao final da interacao

() Feedbacks manuais via canais de atendimento



() Monitoramento de interagdes e reclamacdes

() Nenhuma métrica de satisfagdo utilizada

IMPACTO ORGANIZACIONAL E ESTRATEGIA

9. A implementacido do chatbot impactou os custos operacionais da organiza¢io?
() Reduziu significativamente os custos

() Reduziu um pouco os custos

() Nao teve impacto significativo

() Aumentou os custos

() Nao tenho certeza

10. Se o chatbot fosse desativado hoje, qual seria o impacto na organizacio?
() Alto impacto, prejudicaria a operagao

() Médio impacto, mas hé alternativas

() Baixo impacto, pouca dependéncia

() Nenhum impacto relevante
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APENDICE B - Script da entrevista semiestruturada

PESQUISA: AVALIACAO DE CHATBOTS COMO FERRAMENTA DE
COMUNICACAO ORGANIZACIONAL: recomendacdes estratégicas para a mensuragio

de canais digitais.
SCRIPT DA ENTREVISTA
Categorias exploradas: Eficiéncia, Experiéncia, Operagao e Impacto Organizacional.

Entrevistado: gestor responsavel pela implementagao e pela gestdo de um chatbot de uma

universidade publica federal.

Objetivo do processo de coleta de dados: compreender os desafios, impactos e processos

envolvidos na implementagao e gestdo de um chatbot
BLOCO 1:

1. Como surgiu a necessidade de implementar um chatbot?

2. Quais foram os principais objetivos estratégicos ao adotar essa tecnologia?

3. Como foi o processo de planejamento e implementagao do chatbot?

4. Houve desafios especificos na adogao da ferramenta? Quais foram os mais criticos?
5. O chatbot ja passou por atualiza¢des ou melhorias desde sua implementagao?

6. Como ¢ feita a avaliagdo do desempenho e da eficacia do chatbot atualmente?

7. Como vocés avaliam a aceitacdo do chatbot por parte dos usuarios?

8. Quais métricas ou indicadores sao utilizados para mensurar o sucesso do chatbot?
9. Ha planos para expandir ou aprimorar o chatbot no futuro?

10. Como a implementacao do chatbot alterou a dinamica de trabalho? Houve impactos na

estrutura hierdrquica ou na comunicacao interna?
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11. Como vocés avaliam a aceitagdo do chatbot por parte dos usuarios? Houve resisténcia

por parte de determinados grupos? Como foi superada?
12. O chatbot gerou novas demandas ou mudancas na forma como a equipe trabalha?
13. Existe algum grupo especifico de usuarios que se beneficia mais ou menos do chatbot?
14. De que forma o chatbot se alinha as estratégias de comunicag@o da Universidade?

15. Como a equipe de comunicagao participou da construgdo e personalizacao das

interacdes do chatbot?

16. Existe um esfor¢o continuo para humanizar a linguagem do chatbot e torna-lo mais

proximo da identidade da instituigao?

BLOCO 2
1. Quais foram as principais dificuldades na implementacao e como foram superadas?

2. Como foi decidido o escopo de funcionalidades do chatbot? Essa decisdo envolveu

negociacgdes entre diferentes setores?

3. O chatbot gerou novas demandas ou mudancgas na forma como a equipe trabalha?
4. Como o chatbot ¢ integrado aos demais sistemas da instituicao?

5. Existem dificuldades na manutengao ¢ atualizagdo do chatbot?

6. Como a equipe técnica lida com falhas e problemas reportados pelos usuarios?

7. Que melhorias tecnolédgicas poderiam ser implementadas no chatbot a médio/longo

prazo?

8. Existe alguma regulamentacdo interna que orienta o desenvolvimento e uso do

chatbot?

9. Se pudessem refazer o chatbot, o que fariam diferente?
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APENDICE C - Entrevista semiestruturada com gestor da area da tecnologia

responsavel pela pelo chatbot de uma universidade publica federal.

A seguir, apresentamos a transcrigdo da entrevista semiestruturada conduzida na

modalidade online no dia 28 de agosto de 2025.

Pesquisador: Gostaria de iniciar nossa conversa pedindo que o senhor fale sobre como surgiu
a necessidade de implementar um chatbot na universidade. Essa iniciativa faz parte do

programa de modernizagdo institucional?

Entrevistado: A implementa¢do do chatbot surgiu antes do programa de moderniza¢ao, mas
acabou sendo incorporada a ele. Dentro desse programa, uma das acdes previstas é a
otimizacdo dos processos administrativos, € o chatbot foi concebido nesse contexto. A
necessidade surgiu a partir de um mapeamento realizado nas unidades administrativas, onde
se observou que todas enfrentavam um desafio comum: o atendimento a comunidade
académica. Cada setor tinha grande volume de demandas, fosse voltado a servidores ou a
estudantes, o que gerava sobrecarga. Assim, a proposta do chatbot surgiu como uma solugao

para aliviar essa pressao e aprimorar o atendimento.

Pesquisador: Além dessa dor identificada, estrategicamente, o que representou para a

instituicao a adocao dessa tecnologia?

Entrevistado: A universidade foi pioneira no langamento de um chatbot institucional com
aplicacdo de inteligéncia artificial generativa. Existem outras instituigdes que utilizam
chatbots, mas, em geral, sdo sistemas baseados em automacdes simples, sem [A. Desde o
langamento, a universidade vem se consolidando como referéncia nacional na area e tem
contribuido, inclusive, com grupos de trabalho voltados a inteligéncia artificial em

institui¢des de ensino superior.

Pesquisador: Quais foram os principais desafios enfrentados na implementacdo desse

sistema?

Entrevistado: Um dos maiores desafios foi lidar com a imprevisibilidade das interacdes.

Diferentemente dos chatbots tradicionais, que seguem fluxos predefinidos, os modelos
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baseados em inteligéncia artificial sdo probabilisticos. Isso exige o estabelecimento de
“limites” de conversa para que as respostas permane¢am dentro do escopo institucional e nao

se desviem para temas aleatorios.

Outro desafio foi garantir que o chatbot oferecesse uma boa experiéncia ao usuério. O
objetivo € que o usudrio nunca fique sem resposta: mesmo que o sistema nao saiba a resposta

direta, ele deve ser capaz de encaminhar o usuario ao local ou setor adequado.

Pesquisador: Quais foram os desafios mais criticos no caso especifico do chatbot

institucional?

Entrevistado: O primeiro foi a busca eficaz das informagdes. O chatbot funciona com base
no portal institucional, e, portanto, depende da disponibilidade e atualiza¢ao dos conteudos ali
publicados. Se a informacao ndo esta disponivel no site, ndo hd como o chatbot recupera-la.

Esse foi um dos aspectos que mais demandou tempo durante o processo de implementagao.

O segundo desafio foi manter o foco nas questdes institucionais, evitando que o chatbot
respondesse a perguntas externas ao escopo da universidade. Era necessario encontrar um
equilibrio: ndo restringir tanto a ponto de bloquear perguntas legitimas, mas também nao

permitir que o sistema respondesse sobre qualquer assunto.
Pesquisador: Desde o lancamento, o sistema passou por atualizacdoes?

Entrevistado: Sim. O chatbot ¢ atualizado periodicamente. A ultima grande atualizacao
ocorreu cerca de seis meses apos o langamento e teve como base o feedback da comunidade
académica e as métricas internas de desempenho. Esses retornos sdo muito importantes:
quando um usudrio relata, por exemplo, que buscou determinada informacdo e nido obteve
resposta, verificamos a fonte, geralmente o site, e ajustamos o que for necessério. As vezes, a
informacao ainda nao foi atualizada na base, e ha um pequeno intervalo entre a publicacao ¢ a

sincronizagao com o chatbot.
Pesquisador: Que tipo de métricas internas sdo utilizadas para acompanhar o desempenho?

Entrevistado: Ainda estavamos desenvolvendo uma solugdo propria de avaliagdo, que

combina métricas quantitativas e qualitativas. O que buscamos ¢ capturar um conjunto de
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métricas que nos permita avaliar tanto a capacidade do chatbot de encontrar informagdes

quanto a qualidade do contetido gerado.
Pesquisador: Existe alguma pesquisa de satisfagdo aplicada aos usuarios do chatbot?

Entrevistado: Ainda ndo. E algo que pretendemos implementar em breve, pois nos

possibilitaria avaliar de forma mais precisa as percepcdes dos usudrios durante as interagdes.
Pesquisador: Atualmente, qual ¢ o volume médio de atendimentos realizados pelo chatbot?

Entrevistado: Em média, entre 100 e 150 conversas por dia. Esse nimero tende a crescer a

medida que a comunidade se familiariza com o sistema.
Pesquisador: Ha estudos sobre o impacto ou o retorno de investimento dessa tecnologia?

Entrevistado: Ainda ndo temos célculos consolidados sobre custo de atendimento ou retorno
de investimento, mas isso estd em nossos planos. A institui¢do estd desenvolvendo outros
chatbots voltados a tarefas administrativas e académicas, e os indicadores gerados por eles

devem servir de base para andlises futuras de custo e desempenho.
Pesquisador: Esses outros chatbots coexistem com o chatbot institucional?

Entrevistado: Sim. Eles funcionam em plataformas independentes e sdo direcionados a
atividades especificas, como apoio administrativo, analise de documentos, geracdo de

relatorios e suporte educacional a docentes e discentes.

Pesquisador: Em relagdo ao impacto na comunidade académica, o que ja foi possivel

observar?

Entrevistado: Embora ainda n3o tenhamos instrumentos quantitativos para medir esse
impacto, o retorno qualitativo é positivo. O chatbot tem contribuido para reduzir o volume de
atendimentos presenciais e distribuir melhor as demandas entre as unidades. Antes, muitas
solicitagdes se concentravam em uma Unica pessoa ou setor; agora, o sistema direciona as
perguntas ao departamento ou subunidade correspondente, otimizando o fluxo de

atendimento.
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Pesquisador: E quanto ao alinhamento com as estratégias institucionais de gestao?

Entrevistado: A iniciativa estd totalmente alinhada as diretrizes da administragcdo, que busca,
por meio do programa de modernizagdo, implementar solugdes tecnologicas capazes de
aumentar a eficiéncia institucional. Essa eficiéncia se aplica tanto a area administrativa, que
impacta diretamente o funcionamento da universidade, quanto ao ambiente de sala de aula,
ampliando a qualidade das atividades académicas. Acredito que, sem esse alinhamento com a
gestdo, seria dificil alcangar sucesso, pois € a gestdo que precisa promover, incentivar e

sustentar o uso dessas tecnologias.

A alta administragdo tem cumprido esse papel de incentivo. Nosso setor realiza diversos
treinamentos e capacitagdes junto as unidades administrativas e, em breve, iniciaremos esse

trabalho também com a area académica, envolvendo docentes e demais servidores.

Pesquisador: E quanto a equipe de comunicac¢ao da universidade? Ela participou do processo

de construcao do chatbot?

Entrevistado: Sim, participou integralmente. Desde o inicio, a equipe de comunicacao esteve
envolvida no projeto. O langamento do chatbot s6 ocorreu apds a aprovagdo formal dessa
equipe, que acompanhou desde a defini¢do da identidade visual até¢ a forma de comunicacao
da ferramenta. Temos, inclusive, um grupo de trabalho que integra a equipe de tecnologia e a
equipe de comunicag¢ao institucional, o que assegura coeréncia entre o posicionamento técnico

e comunicacional.

Pesquisador: A literatura sobre chatbots organizacionais tem destacado a importancia da
humanizagdo das intera¢des. O senhor considera esse aspecto essencial para o sucesso € a

adogdo dessas tecnologias?

Entrevistado: Acredito que sim. Vejo tanto o mercado quanto a comunidade cientifica
debatendo cada vez mais a humanizagdo nas interagdes automatizadas. Ha um esforco
coletivo para aproximar a linguagem do chatbot da forma como as pessoas realmente se

comunicam.



103

Entretanto, pessoalmente, tenho algumas ressalvas. Penso que deve haver um limite entre
tornar a conversa mais natural e criar a ilusdo de que o usuario esta falando com uma pessoa.
A transparéncia ¢ fundamental. O usudrio precisa saber que estd interagindo com uma
tecnologia. Esse debate ¢ antigo e ainda muito relevante, pois a questdo da transparéncia em

sistemas de inteligéncia artificial ¢ um principio ético essencial.

Pesquisador: A implementacdo do chatbot gerou mudancgas estruturais na equipe ou novas

demandas internas?

Entrevistado: Sim, sem duvida. O projeto trouxe novas demandas e resultou na criagdo de
uma nova estrutura administrativa. A diretoria responsavel pelo desenvolvimento de
tecnologias baseadas em inteligéncia artificial foi formalmente instituida no mesmo més do
lancamento do chatbot. Isso demonstra o compromisso institucional em dar sustentacdo
organizacional a iniciativa. Além disso, a adog@o da ferramenta gerou a necessidade de novas

competéncias técnicas entre os servidores.

Pesquisador: A Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) tem sido um tema recorrente em
pesquisas sobre tecnologias digitais. Como essa questdo tem sido tratada no contexto do

chatbot institucional?

Entrevistado: A preocupacdo com a prote¢do de dados existe desde o inicio do projeto.
Desde a concepgao, a equipe decidiu que o chatbot so trabalharia com informagdes publicas,
aquelas ja divulgadas oficialmente pela universidade em seu portal institucional ou em

documentos publicos. Dessa forma, ndo hé risco de exposicao de dados sigilosos.

Quanto as interagdes dos usuarios, as conversas sao armazenadas internamente para fins de
avaliagdo, analise de desempenho e aperfeicoamento do sistema. Esses registros sao utilizados
apenas para melhorar a ferramenta, dentro do proprio ambiente institucional, sem
transferéncia de dados para fora da universidade. Nenhuma informagdo pessoal ou

identificavel, como endereco IP ou dados de perfil do usudrio, ¢ coletada.

Pesquisador: Quais sdo as prioridades de melhoria e aperfeigoamento do chatbot no médio e

longo prazo?
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Entrevistado: O foco atual esta em ampliar a acessibilidade. Desejamos tornar o chatbot
capaz de se comunicar por outros meios, como audio, para atender pessoas com diferentes

necessidades. Hoje, ainda hé limitagdes nesse aspecto, € a meta ¢ tornd-lo mais inclusivo.

Outra prioridade ¢ aumentar a transparéncia. Recentemente, conseguimos implementar uma
atualiza¢do importante: agora, o chatbot apresenta os links das fontes consultadas para gerar
suas respostas, o que permite que o usudrio valide as informagdes. Essa era uma demanda
antiga, e sua implementag¢do reforca o compromisso com a clareza e a confiabilidade das

respostas oferecidas.

Pesquisador: Excelente. Gostaria de agradecer por ter participado desta entrevista. Suas
contribui¢cdes foram muito relevantes para a pesquisa e trouxeram reflexdes importantes sobre

acessibilidade, transparéncia e integragao entre comunicacao e tecnologia.



105

APENDICE D — GUIA PARA AVALIACAO DE CHATBOTS ENQUANTO CANAIS
DE RELACIONAMENTO

GUIA PARA AVALIAGAO
DE CHATBOTS ENQUANTO
CANAIS DE RELACIONAMENTO

‘ ® PPGCOMPro
UFMA

UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS (CCSO)

PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM
COMUNICAGAO PROFISSIONAL (PPGCOMPRO)

Roberth Thalys Matos Meireles

Prof. Dr°. Marcio Carneiro dos Santos N
Linha de Pesquisa: Comunicacdo Digital e Inovacao

Link para acesso: GUIA


https://drive.google.com/drive/folders/1wzn12uBztKDJmn6NrTlnh0gLe62R4hs_?usp=sharing

	 
	5.2 Revisão de Literatura 
	A entrevista destacou a acessibilidade como uma prioridade central para o desenvolvimento contínuo do chatbot. O gestor enfatizou a necessidade de garantir que o canal seja utilizável por todos os membros da comunidade acadêmica, incluindo pessoas com deficiência, reforçando o compromisso da instituição com a inclusão digital. Paralelamente, a humanização das interações e a transparência foram apontadas como fatores críticos para o sucesso da tecnologia. O entrevistado ressaltou que, embora se trate de um sistema automatizado, é essencial que as respostas sejam claras, contextualizadas e empáticas, evitando a sensação de impessoalidade comumente associada a atendimentos robotizados. A transparência quanto ao caráter não humano do atendimento e às limitações do sistema também foi considerada fundamental para manter a confiança dos usuários. 
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