UNIVERSIDADE CATOLICA PORTUGUESA

O Potencial dos Assistentes
Digitais na Atividade dos

Recursos Humanos

Ana Teresa Santos da Costa

Catdlica Porto Business School
Abril 2024






UNIVERSIDADE CATOLICA PORTUGUESA

O Potencial dos Assistentes
Digitais na Atividade dos

Recursos Humanos

Trabalho Final na modalidade de Dissertacao
apresentado a Universidade Catdlica Portuguesa
para obtencao do grau de mestre em Gestao

por
Ana Teresa Santos da Costa

sob orientagao de
Prof. Doutor Anténio Andrade

Catélica Porto Business School
Abril 2024






Agradecimentos

Quero expressar o meu sincero agradecimento a todas as pessoas que
contribuiram para a realizacao desta tese, tornando esta jornada académica
significativa e enriquecedora.

Em primeiro lugar, quero expressar a minha profunda gratidao a minha
querida mae, por ter priorizado a minha educagao e formagao. Sem o incentivo
dela nao teria conseguido alcangar todas as conquistas que alcancei até hoje.

Quero agradecer ao meu orientador, Professor Doutor Anténio Andrade. A
sua orientacdo sabia e disponibilidade foram fundamentais para o
desenvolvimento desta tese.

Nao posso deixar de agradecer ao meu namorado, cujo apoio e incentivo
foram fundamentais para superar os desafios e manter-me focada nos meus
objetivos. O seu apoio constante trouxe alegria e equilibrio a todo o processo,
sendo uma presenca essencial nesta jornada.

Agradeco também aos meus colegas de trabalho, da Sogrape Vinhos e da BA
Glass, cuja colaboragao foi essencial para o desenvolvimento da dissertagao. O
meu muito obrigada por terem respondido e partilhado o questionario.

A todos, o meu mais sincero obrigada! Cada um de vocés desempenhou um

papel essencial nesta jornada, e estou verdadeiramente grata pelo vosso apoio.






Resumo

A importancia da Transformagao Digital nos Recursos Humanos foi
particularmente acentuada pela pandemia de COVID-19, que acelerou a
digitalizagao e redefiniu as praticas tradicionais. A integracao de tecnologias
inovadoras, como Inteligéncia Artificial (IA) e automacao, é apresentada como
determinante para a eficiéncia operacional.

O objetivo deste trabalho € perceber o potencial da implementacao de chatbots
na area dos Recursos Humanos (RH) e de que forma essa implementacao € aceite
pelos colaboradores.

Com o proposito de explorar este tema, o trabalho aborda a aplicacdao de
assistentes digitais nos RH, com especial énfase na IA e nos chatbots. A analise
detalhada dos assistentes digitais destaca a sua evolucao, evidenciando a sua
versatilidade em diversas func¢des, desde a automacao de tarefas rotineiras até ao
suporte em programas de formacado e desenvolvimento.

A implementacdo bem-sucedida de assistentes digitais nos RH é reconhecida
por oferecer vantagens significativas e desafios, que serao discutidos neste
trabalho.

Através da realizagao de um inquérito por questionario, procurou-se perceber
qual a perspetiva de trabalhadores sobre a adogao e aceitagao da implementacao
de HR Bots nas organiza¢des onde trabalham.

A conclusao sublinha a importancia da gestio da mudanga, do
desenvolvimento continuo de competéncias digitais e da compreensao ética na
adocao de assistentes digitais nos RH. Encoraja-se os profissionais de RH a
adotarem a inovagao, ao mesmo tempo que mantém uma consciéncia constante
das dimensdes humanas do trabalho, garantindo uma transigao bem-sucedida no

contexto em evolucao constante da Transformacao Digital. Ao adotar uma
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postura proativa e ética, os profissionais de RH podem otimizar a implementacao
de assistentes digitais, assegurando que estes estejam alinhados com as

necessidades e valores das pessoas envolvidas.

Palavras-chave: Inteligéncia Artificial, Chatbots, Recursos Humanos,
Transformacao Digital
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Abstract

The importance of Digital Transformation in Human Resources has been
particularly accentuated by the COVID-19 pandemic, which has accelerated
digitization and redefined traditional practices. The integration of innovative
technologies, such as artificial intelligence and automation, is presented as a
determining factor for operational efficiency.

The aim of this work is to understand the potential of implementing chatbots
in the area of Human Resources (HR) and how this implementation is accepted
by employees.

In order to explore this topic, the paper addresses the application of digital
assistants in HR, with special emphasis on Artificial Intelligence (AI) and
chatbots. The detailed analysis of digital assistants highlights their evolution,
highlighting their versatility in various functions, from automating routine tasks
to supporting training and development programs.

The successful implementation of digital assistants in HR is recognized as
offering significant advantages and challenges, which will be discussed in this
paper.

By conducting a questionnaire survey, we sought to understand the
perspective of employees on the adoption and acceptance of the implementation
of HR Bots in the organizations where they work.

The conclusion highlights the importance of change management, continuous
development of digital skills and ethical understanding in the adoption of digital
assistants in HR. HR professionals are encouraged to embrace innovation while
maintaining a constant awareness of the human dimensions of work, ensuring a
successful transition in the constantly evolving context of Digital

Transformation. By adopting a proactive and ethical stance, HR professionals can



optimize the implementation of digital assistants, ensuring that they are aligned

with the needs and values of the people involved.

Keywords: Artificial Intelligence, Chatbots, Human Resources, Digital
Transformation
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Notacoes e Siglas Usadas

RH - Recursos Humanos
GRH - Gestao de Recusos Humanos

IA — Inteligéncia Artificial
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Introducao

Contextualiza¢ao da problematica

O progresso dos avangos tecnologicos, nomeadamente no campo da
Inteligéncia Artificial (IA), tem desencadeado uma transformacao significativa
em varios setores. Um dos setores que incorpora essas inovagoes sao os Recursos
Humanos (RH). E uma 4rea estratégica que tem de redefinir a gestdo de talentos,
impulsionar a eficiéncia operacional e adaptar-se as exigéncias de um ambiente
empresarial em constante evolugao.

A revolucao digital, acelerada pela pandemia da COVID-19, sublinhou a
necessidade urgente das organiza¢des adotarem tecnologias avangadas para se
manterem competitivas. A IA, com as suas capacidades de automacgao, analise de
dados e aprendizagem maquina, bem como os assistentes digitais ou chatbots,
tém desempenhado um papel crucial neste cendrio. A aplicagdo destas
tecnologias na Gestao de Recursos Humanos (GRH) representa uma transi¢ao
paradigmatica, redefinindo desde os processos rotineiros, como selecao e
recrutamento, até componentes cruciais da experiéncia do colaborador.

A integracao da IA e dos chatbots nos processos de RH nao é apenas uma
resposta a necessidade de eficiéncia, mas também uma oportunidade para
aprimorar a tomada de decisdes, proporcionar uma gestao mais eficaz e

orientada por dados, e libertar tempo para iniciativas estratégicas.
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Formulagao do problema

A revolugao digital tem transformado radicalmente a forma como as
organizagdes conduzem as suas operagdes e interagem com o0s seus
colaboradores. No contexto da GRH, essa transformagao nao passa despercebida,
pois a ascensdo dos assistentes digitais representa um marco significativo na
otimiza¢do e modernizacao das praticas tradicionais de RH.

E provével que, no futuro, a utilizacao de IA venha transformar por completo
as organizagoes. No entanto, a sua implementagao nao estd isenta de desafios. Os
colaboradores estardo abertos a implementacdo desses assistentes virtuais?
Sentirao seguranca e confortaveis? A implementacao de chatbots trard o risco de
distanciamento entre colaboradores? Uma coisa é certa: o impacto da IA ja estd a
ser notada, as empresas necessitam de se reinventar e tornarem-se competitivas
no mercado.

Nesse sentido, a presente dissertagao procura responder a seguinte questao de
investigacdo: “Qual a percecdo dos colaboradores sobre o potencial dos
assistentes digitais na atividade dos recursos humanos?”. Para melhor guiar o
caminho exploratorio da resposta, formuldmos os seguintes objetivos especificos:

i. Identificar qual o grau de aceitagao, por parte de colaboradores técnicos
de diversas areas, na implementacao de chatbots de RH;

ii. Analisar quais as preocupagdes por parte dos colaboradores;

iii. Identificar o grau de perce¢ao do potencial dos chatbots de RH.

Ao abordar estes objetivos, espera-se obter percegoes valiosas sobre como os
colaboradores percecionam os assistentes digitais no ambito da GRH, o que
permitird uma compreensao mais aprofundada das dinamicas envolvidas na

adocao destas tecnologias no ambiente laboral.
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Processo de investigacao

De forma a responder a questdao de investigacao proposta, foi realizado um
estudo qualitativo através de um inquérito por questiondrio, aplicado a varios
colaboradores técnicos de diferentes dreas para avaliar os objetivos propostos:
perceber qual a percecao dos colaboradores sobre o potencial dos chatbots de RH,
quais os sentimentos face a esta realidade, e perceber, se confiam e aceitam o uso
desses assistentes digitais.

Para além do questiondrio, a dissertacdo também recorreu a pesquisa
bibliografica, consultando livros, revistas cientificas e relatorios técnicos de
empresas de tecnologia e consultoria como Forrester e Mckinsey, para
aprofundar o conhecimento sobre o conceito em estudo e obter uma visao geral

do que ja foi investigado.

Estrutura da dissertacao

A presente dissertacao é composta por cinco capitulos. No primeiro capitulo
¢ feita uma primeira abordagem e contextualizagdo sobre o papel tradicional dos
RH, seguindo-se de uma contextualizagao sobre a IA e a sua aplicabilidade nos
processos de RH. Ainda neste capitulo sdao abordados os conceitos de assistentes
digitais sendo feita uma pequena descri¢ao da sua evolugao historica e de que
forma se aplica na atividade dos recursos humanos, bem como os desafios e
oportunidades da sua implementacao. No segundo capitulo é apresentada a
metodologia de investigacdo, as questdes de investigacdo, paradigma
metodoldgico, a andlise de cruzamento de dados e os procedimentos de
investigacdo. O terceiro capitulo diz respeito a apresentacao dos resultados.
Seguindo-se do quarto capitulo que da lugar a discussao dos resultados obtidos
através do inquérito por questiondrio e, por fim, o quinto e tultimo capitulo que
apresenta as conclusoes: a sintese do estudo, os principais contributos e as

sugestoes de investigacao futura com base nas limita¢oes do estudo.
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Capitulo 1

Transformacao digital nos Recursos Humanos

A Transformacao Digital nos RH representa uma transi¢ao paradigmatica na
gestao de talentos e no relacionamento entre colaboradores e organizagoes. A
incorporacao de ferramentas avangadas, como IA, analise de dados e automagao,
redefine a forma como encaramos desde os processos rotineiros, como a sele¢ao
e recrutamento, até aos componentes cruciais da experiéncia do colaborador.

A pandemia do COVID-19 alterou a trajetéria de todos os negocios e
intensificou a procura pela transformagao digital. Acelerou o inevitavel trabalho
remoto e a digitalizacao de todos os processos (Zheng et al., 2022). As empresas
foram levadas a questionar o seu modelo, os seus processos, a sua organizagao e
as suas competéncias.

A medida que as organiza¢des procuram manter-se competitivas e adaptadas
as exigéncias de um ambiente empresarial dinamico, a integracao de tecnologias
inovadoras nos RH torna-se imperativa. A compreensao das nuances deste
processo € essencial para explorar ndao apenas os desafios associados, mas
também as oportunidades intrinsecas a aplicagao estratégica da tecnologia na
area de RH. As organizagdes necessitam de se adaptar continuamente para atrair,
desenvolver e reter talentos num ambiente em constante evolugao, fortemente

influenciado pela tecnologia (Cappelli, 2000).
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Segundo Ramdani & Boudinar (2021) a CAPGEMINI Consulting e o MIT
realizaram um estudo em 2015 referente a ligacao entre a transformacao digital e
o desempenho, onde o resultado mostrou que as empresas mais maduras em
termos de transformacao digital sao 26% mais eficientes que as restantes do seu
setor. O desenvolvimento da economia digital estda constantemente a trazer
novos desafios e missOes para o departamento de RH. Tanto para os processos e

negocio, como também para a cultura da organizacao.

1.1 Papel tradicional dos Recursos Humanos

Ao longo das décadas, o papel dos RH tem passado por uma evolugao
significativa, atravessando por mudancgas nas praticas organizacionais, avangos
tecnoldgicos e transformagoes sociais. Compreender essa evolugao € crucial para
contextualizar o impacto potencial dos assistentes digitais na atividade dos RH.

Inicialmente, o papel dos RH estava centrado em fun¢des administrativas. As
responsabilidades do departamento estavam mais focadas em atividades
operacionais e de suporte, garantindo o cumprimento das regulamentacdes
legais e o funcionamento eficiente dos processos internos relacionados com os
colaboradores. No entanto, a drea evoluiu para incluir uma abordagem mais
estratégica, concentrando-se no desenvolvimento de RH, que engloba o
desenvolvimento de talentos, a gestao de carreiras, avaliacdo de desempenho,
formacao e desenvolvimento, compensagao e beneficios.

A transigao para a gestao estratégica marcou uma mudanga significativa, com
os RH a desempenharem um papel essencial no alinhamento dos objetivos
estratégicos e operacionais das organizagoes (Becker, 1996). Tornaram-se agentes
impulsionadores da cultura organizacional, do engagement dos colaboradores e

da adaptacdo as mudangas globais, incluindo o impacto da tecnologia e do
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trabalho remoto. Esta evolucao reflete a transformacao dos RH de uma funcao
operacional para um parceiro estratégico crucial no sucesso organizacional.

Segundo Gomes A. (2022) com estes avangos tecnoldgicos e com a globaliza¢ao
crescente, os profissionais de RH deparam-se com a necessidade de adotar uma
mentalidade empreendedora. Isso implica a habilidade de identificar candidatos
capazes de se adaptarem as rdpidas transformagdes nas tecnologias de
informacao e comunicagao.

A integracdo de assistentes digitais nos processos de RH representa uma
extensdo natural dessa trajetéria evolutiva. A medida que a tecnologia continua
a desempenhar um papel central nas operagdes organizacionais, os assistentes
digitais surgem como ferramentas inovadoras capazes de otimizar e agilizar
diversas atividades de RH. Segundo Schabacker et al. (2015) as tecnologias
emergentes, como a IA e automacdo, estdo a transformar as praticas de RH,
proporcionando oportunidades para uma gestao mais eficiente e orientada por
dados.

Desde a automagao de tarefas rotineiras até a andlise preditiva para a tomada
de decisdes mais informadas, essas solugdes tecnologicas prometem remodelar a
dindmica tradicional do departamento de RH, libertando tempo para que os
profissionais se concentrem em iniciativas mais estratégicas.

A capacidade de integrar de forma harmoniosa assistentes digitais nas praticas
de RH sera crucial para maximizar os beneficios potenciais e alinhar-se

eficazmente aos objetivos estratégicos da organizacao.

1.2 Integracao de Inteligéncia Artificial nos processos de

RH

A TA é de extrema importancia nos dias de hoje e desempenha um papel

significativo em varias areas de negocio. Permite a criagao de assistentes virtuais
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ou chatbots que podem interagir com os humanos de maneira natural e realizar
tarefas como responder a perguntas.

Em 1950, um matematico e pioneiro da ciéncia da computacdo, apresentou o
conceito "Teste de Turing", definindo o critério para determinar se uma maquina
pode demonstrar inteligéncia humana suficiente para ser considerada
"inteligente" (Johari et al., 2022). O resultado obtido foi incapaz de diferenciar a
conversa entre duas partes (humano e maquina). Isso provou que a maquina
criada € capaz de imitar a interagao humana (Johari et al., 2022).

Jonh McCarthy expandiu a noc¢ao de IA ldégica e de computagdo (Hyman,
2012), mostrando como as maquinas e programas conseguem saber as coisas e
simular sobre as mesmas.

A TA, também denominada de inteligéncia maquina, foi introduzida para
desenvolver mdquinas pensantes que imitam as capacidades humanas e o
comportamento intelectual (Qamar et al., 2021).

A incorporagao de tecnologia nos processos de RH tem sido uma &rea de
crescente interesse, a medida que as organizagdes procuram aprimorar a
eficiéncia e a eficacia das suas praticas de gestao de pessoas. A literatura cientifica
fornece percecdes valiosas sobre como a tecnologia estd a moldar e a transformar
os processos tradicionais de RH. A IA demonstrou um tremendo potencial na
melhoria dos processos humanos de tomada de decisao e na consequente

eficiéncia em varios ambientes de negdcios (Qamar et al., 2021)

1.3 Assistentes Digitais

Vrontis et al. (2022) defende que os robds de servicos humandides e bots de IA
estao a atrair cada vez mais a atencao da industria. Interacoes entre o homem e a
tecnologia tém representado uma evolugao significativa no nosso quotidiano. Os

assistentes digitais sdo ferramentas projetadas para facilitar tarefas e oferecer
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informagoes rapidas, a partir da interagdo por linguagem falada ou escrita
(Santos & Polianov, 2021).

Estes assistentes surgem com o intuito de satisfazer as necessidades
tecnoldgicas dos utilizadores que, a cada ano que passa crescem tanto em niimero
como em complexidade (Peixoto, 2019).

Um marco importante para o desenvolvimento dos assistentes digitais foi a
criacdo do ELIZA — um chatbot que utilizava técnicas simples de processamento
de linguagem para manter conversas simulando um psicoterapeuta
(Weizenbaum, 1983). Foi uma contribuicao significativa para o desenvolvimento
da IA e da interacdo homem-mdaquina que, inspirou pesquisadores e
desenvolvedores a explorar ainda mais as possibilidades da inteligéncia artificial
e dos chatbots. A criagao de Weizenbaum abriu o caminho para a evolugao dos
chatbots e assistentes virtuais modernos que encontramos nos dias de hoje.

E possivel identificar varios tipos de assistentes digitais com diferentes
finalidades. Assistentes de comando de voz, como a Siri da Apple, Google
Assistant da Google e Alexa da Amazon que respondem a instrugoes verbais a
partir dos computadores ou smarthphones (Saraiva & Negrao, n.d.).

De acordo com Fglstad et al. (2019) existe uma crescente diversidade de
chatbots em varias plataformas e aplicativos, cada um projetado para dar resposta
a diferentes propdsitos, desde suporte ao cliente até entretenimento e educagao.
Um chatbot é considerado um sistema de comunicagao eficaz que pode ser usado
tanto entre funciondrios como clientes para realizar alguns trabalhos de
comunicagao dentro de uma organizacdo sem qualquer intervencao humana
(Majumder & Mondal, 2021).

A clara compreensao das diversas categorias de chatbots é crucial para projetar
interagOes mais eficazes e personalizadas para diferentes contextos.

Ao contrario dos chatbots de 1A, os chatbots baseados em regras seguem um

conjunto predefinido de regras e padrdes para interagir com os utilizadores.
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Segundo Thorat & Jadhav (2020) quando o padrao de entrada dos utilizadores
nao corresponde a nenhuma regra predefinida, o chatbot nao é eficiente. Definir
regras para diversas situagoes € muito complexo e é dificil definir regras para
cada situagao. Apesar das limitagoes, este tipo de chatbots desempenha um papel
importante em muitos contextos de atendimento ao cliente e automacao de

tarefas simples (Thorat & Jadhav, 2020).

1.4 Aplicacao de Assistentes Digitais nos RH

Segundo Syed Rizwan Nagqvi et al. (2023) com a utilizacao de chatbots, ha
potencial para empregar a tecnologia para agilizar as operagoes e fomentar uma
cultura corporativa que apoie os objetivos estratégicos da organizacao, o que ira
aprimorar a experiéncia do usuario.

No ambito da automacdao de tarefas rotineiras, os chatbots revelam-se
ferramentas eficazes. Podem realizar questdes administrativas, como pedidos de
licenga, declaragOes, atualizagoes de dados pessoais, questdes sobre férias e
esclarecimentos sobre politicas internas, permitindo que os profissionais de RH
se concentrem em tarefas mais estratégicas. As respostas do chatbot podem ser
textos genéricos ou pré-definidos recuperados de uma base de conhecimento
contendo respostas contrastantes (Majumder & Mondal, 2021).

A utilizagao de chatbots nao se limita apenas a automatizacao de processos.
Estes assistentes virtuais podem ser integrados em programas de formacao e
desenvolvimento, oferecendo suporte na aprendizagem e informacgoes relevantes
de forma interativa. Sao, portanto, pensados para apoiar a funcao de GRH em
areas como recrutamento e selecdo, onboarding e formacdo, automacdo de
processos de rotina e resposta as perguntas mais frequentes dos funcionarios

(Taule et al., 2022).
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1.5 Implementacao de Assistentes Digitais na atividade

dos RH

A implementagao de chatbots nos RH apresenta uma série de desafios e
oportunidades que refletem a complexidade da integracao de tecnologias.

Os chatbots representam uma ferramenta inovadora e eficaz nos RH, que
facilita a interagao entre colaboradores e departamento de RH, ao mesmo tempo
que contribuem para a eficiéncia e desenvolvimento das praticas organizacionais.
A sua aplicacao inteligente promove uma abordagem inovadora e centrada no
colaborador, alinhada com as exigéncias dinamicas do ambiente organizacional.
Incorporar chatbots na gestao de RH de uma organizagao resulta num
desempenho muito melhor no alcance dos objetivos de longo prazo dessa
organizacao empresarial (Majumder & Mondal, 2021).

Considerar a experiéncia do colaborador no desenvolvimento destas
estratégias tem diversos efeitos positivos no desempenho organizacional. As
empresas necessitam de uma nova abordagem que assente no envolvimento e na
cultura, concentrando-se de forma abrangente na experiéncia do colaborador e
considerando todas as varidveis que influenciam a satisfacdo, o bem-estar e a
afinidade do colaborador (Syed Rizwan Naqvi et al., 2023).

Segundo Men et al. (2023) os chatbots sociais com IA tornaram-se a nova
fronteira para a gestdao de relacionamentos, permitindo a comunicagao
interpessoal em grande escala entre empresas.

A adocgao de chatbots nos RH resulta em iniimeras vantagens. Os colaboradores
podem obter respostas rapidas a perguntas frequentes, reduzindo a necessidade
de intervenc¢dao humana. Qualquer colaborador de RH pode ficar aborrecido ao
responder sempre as mesmas questoes feitas pelos colaboradores (dias de férias,
beneficios de satide, questdes relacionadas com o teletrabalho, etc) (Majumder &

Mondal, 2021). O chatbot pode ajudar o departamento de RH nesse aspeto,
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permitindo que se concentrem em atividades estratégicas e de maior valor
acrescentado.

Segundo (Johari et al., 2022) o facto do chatbot estar disponivel 24/7
proporciona aos colaboradores a capacidade de obter informacdes e assisténcia a
qualquer hora do dia, independentemente do fuso hordrio, melhorando a
acessibilidade e a sua experiéncia.

Os chatbots também podem ser tuteis no momento de onboarding. Novos
colaboradores tém muitas davidas nos primeiros meses de integragao. O chatbot
simplifica o processo e apoia o programa de onboarding dos novos colaboradores.
Sao capazes de lidar com um grande nimero de conversas de utilizadores ao
mesmo tempo, o que aumenta a eficiéncia do atendimento (Ltifi, 2023).

Apesar das diversas vantagens apresentadas, existem alguns desafios
presentes na implementacao destes assistentes digitais.

A manutengao periddica é necessaria para desenvolver a tecnologia e utiliza-
la em requisitos de negocios maiores e mais complexos (Majumder & Mondal,
2021).

Questdes de seguranca também sao aspetos essenciais a considerar. Ao logo
da conversa entre a maquina e o colaborador, podem ser expostas e partilhadas
informacdes confidenciais como dados pessoais. E necessario que o chatbot inclua
recursos de seguranga, como permitir apenas a divulgacao de informagoes nao
confidenciais e obter o consentimento do usudrio para cada entrada de
informacgao na conversa para evitar uso indevido e qualquer conduta cibernética
impropria (Johari et al., 2022).

Segundo Taule et al. (2022) o chatbot nao consegue responder a questoes
pessoais, como os dias restantes que o colaborador tem de férias ou questoes
sobre o recibo de vencimento ou salario. E, segundo Bondarouk & Brewster

(2016) ha evidéncias de que os funciondrios preferem obter este tipo de
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informacoes através de pessoas (chefia direta ou especialista em gestao de RH)
em vez de um sistema.

O colaborador ao esclarecer suas questdes com os colegas de RH esta a
estabelecer o contacto social e pessoal. Algumas pessoas acreditam que os
chatbots sao muito impessoais e normalmente fornecem respostas rigidas ou
padronizadas (Ltifi, 2023). Este tema também causa o risco de distanciamento:
uma crescente falta de contacto direto entre especialistas de RH, gestores de linha
e trabalhadores.

Esta revolucao digital também impde um desafio especifico, especialmente no
que diz respeito a gestao da mudanca e a garantia da inclusao de toda a equipa
nos novos processos. A necessidade de formacao continua e desenvolvimento de
competéncias digitais torna-se evidente, e os lideres de RH desempenham um
papel crucial ao liderar essa transicao.

Para além disso, é fundamental reconhecer que a evolug¢ao dos RH nao ¢é
estatica. O ritmo acelerado das mudangas tecnoldgicas e sociais exige uma
postura proativa por parte dos profissionais de RH. O desenvolvimento continuo
de competéncias, a adaptacdo a novas ferramentas e a compreensao das
implicagOes éticas associadas a automagao sao aspetos criticos que exigem
atencao constante. A capacidade de abracar a inovagao, ao mesmo tempo que se
mantém sensivel as dimensdes humanas do trabalho, sera um diferencial vital

para os RH do futuro.

1.6 Percecao dos colaboradores relativamente ao potencial

dos Assistentes Digitais na atividade dos RH

Na revisao de literatura analisada pretende-se compreender a prespetiva das
empresas quanto ao uso de assistentes digitais e as suas vantagens e limita¢oes

para a organizacao. Pretende-se também compreender algumas das prespetivas
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da populagao ao usar chatbots. Mais concretamente de colaboradores ativos no
mercado de trabalho. Ou seja, perceber qual a percecao dos colaboradores sobre
o potencial dos chatbots, qual a sua aceitagao e quais os seus principais receios e
preocupagoes.

Nos dias que correm a IA ndo é um tema novo para a populacao, € algo que
estd cada vez mais intrinseco no dia-a-dia. Muito provavelmente a maioria dos
colaboradores técnicos ja se depararam com chatbots em diversos sites de

prestagao de servigos, por exemplo.
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Capitulo 2

Metodologia de Investigacao

Neste capitulo pretende-se aprofundar a questao de investigacao que esta
dissertacao procura responder, bem como apresentar e fundamentar a estratégia

de investigagao adotada.

2.1 Questoes e finalidade

O avango tecnoldgico, especialmente no campo da IA, tem desencadeado uma
transformacao significativa em varios setores, incluindo os RH. Esta é uma area
estratégica que precisa redefinir a gestao de talentos, impulsionar a eficiéncia
operacional e adaptar-se as exigéncias de um ambiente empresarial em constante
evolucao.

O proposito deste estudo consiste em analisar o potencial dos assistentes
digitais na atividade dos RH e recolher, analisar e descrever informacao
relativamente a percecao dos colaboradores sobre o seu uso. Tendo em conta a
seguinte questao de investigagao: “Qual a percegio dos colaboradores sobre o potencial
dos assistentes digitais na atividade dos recursos humanos?”, e os seguintes objetivos
especificos:

i. Identificar qual o grau de aceitagao, por parte de colaboradores técnicos
de diversas areas, na implementacao de chatbots de RH;

ii. Analisar quais as preocupagoes por parte dos colaboradores;

iii. Identificar o grau de perce¢ao do potencial dos chatbots de RH.
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2.2 Paradigma metodologico

De forma a responder a questao de investigacao, sera realizado um inquérito
por questionario. Este método foi escolhido uma vez que permite a recolha de
dados de pessoas de diferentes faixas etarias e de diferentes dreas profissionais.
Deste modo, é possivel obter uma visao mais precisa da realidade e compreender
a verdadeira percegao da populacao.

O inquérito, tal como outros métodos de investigagao, apresenta vantagens e
desvantagens. Entre os beneficios, destaca-se a capacidade de recolher uma
grande quantidade de dados, obter uma amostra representativa da populacdo a
baixo custo e padronizar as informagoes recolhidas (Babbie, 2014).

No entanto, apesar disso, antes de avangar com os verdadeiros objetivos de
estudo reconhece-se que é importante perceber qual o conhecimento da amostra
sobre o tema. Posto isto, serdo propostos cruzamentos simples de dados a serem
analisados neste estudo. Estes cruzamentos podem contribuir para explicar os
dados recolhidos no inquérito por questiondrio que suportou o estudo e
utilizadas na construcgao das conclusoes.

Cruzamento 1: O conhecimento sobre chatbots varia consoante a faixa etdria.

Diferentes gupos etarios podem ter diferentes niveis de conhecimento,
familiaridade ou habilidades em relagao aos chatbots. Pode ser baseado em fatores
como a exposicao prévia a tecnologias, facilidade de adaptacao a novas
tecnologias ou experiéncia de uso.

Cruzamento 2: Varidveis demogrdficas, como idade, género, habilitacoes literdrias e
drea de atuagdo na empresa, influenciardo a percegio e aceitagdo dos colaboradores em
relacdo aos assistentes digitais na atividade de RH.

Segundo Morris et al. (2005) a aceitagao de novas tecnologias é mais evidente
nos jovens. O estudo dos autores também conclui que os homens tendem a

demonstrar uma maior disposi¢ao para enfrentar e superar desafios.
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O nivel de escolaridade pode influenciar a familiaridade e a facilidade de
utilizagao das novas tecnologias, o que afeta a receptividade dos colaboradores
em relacdo aos assistentes digitais. A area de atuagdo na empresa também pode
desempenhar um papel importante, uma vez que diferentes departamentos ou
fungdes podem ter necessidades e perspetivas distintas sobre o uso de IA nas
suas atividades diarias.

Assim, este cruzamento sugere que as varidveis demograficas podem ser
importantes para compreender como os colaboradores percecionam e se
adaptam a introdugao de assistentes digitais nas praticas de RH de uma
organizagao.

Cruzamento 3: Os colaboradores tém uma percecdo positiva em relagdo ao potencial
dos chatbots na atividade dos RH.

Os chatbots podem ser incluidos em varias tarefas dos RH. Segundo Park et al.
(2029) muito em breve vai ser esperado que a implementacao de chatbots no
departamento de RH e operagodes seja requisito.

Cruzamento 4: A disposicio para interagir e utilizar assistentes digitais estd
relacionada com a percecdo dos beneficios que eles podem trazer.

A percecao dos beneficios esperados desempenha um papel crucial na
formacao da atitude dos colaboradores em relacao a adocao e aceitacao dos
chatbots.

Cruzamento 5: Existe uma relagio positiva entre a privacidade e a seguranca e a
aceitacdo de chatbots.

A privacidade é uma variavel que pode influenciar a aceitagao de chatbots, no
sentido que os utilizadores podem estar mais propensos a interagir quando se
sentem seguros e confiantes de que os dados partilhados estao protegidos. O
desenvolvedor do chatbot pode incluir recursos de seguranca, como permitir

apenas a divulgacao de informagoes nao confidenciais e obter o consentimento
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do utilizador para cada entrada de informacao na conversa para evitar o uso
indevido e qualquer conduta cibernética impropria (Johari et al., 2022).

Cruzamento 6: Existe uma relacdo positiva entre a qualidade de resposta e a aceitagio
de chatbots.

As respostas dadas pelos chatbots podem ser textos genéricos ou pré-definidos
recuperados de uma base de dados. A manutengao periddica é necessaria para
desenvolver a tenologia e utiliza-la em requisitios de negdcios maiores e mais
complexos (Majumder & Mondal, 2021).

Cruzamento 7: Existe uma relacdo positiva entre o tempo de resposta e a aceitacdo de
chatbots.

Segundo Ltifi (2023) o chatbots sao capazes de responder a um grande niimero
de conversas ao mesmo tempo, o que aumenta a eficiéncia de atendimento. Tém
a capacidade de responder em uma fragao de segundos (Majumder & Mondal,
2021).

Cruzamento 8: Existe uma relacdo positiva entre personalizacdo e a aceitacdo de
chatbots.

Alguns usudrios acreditam que os chatbots sao muito impessoais e fornecem
respostas rigidas e padronizadas (Ltifi, 2023).

De seguida encontra-se a Tabela 1, que resume o design da estrutura de analise
realizado com base nos objetivos da pesquisa, nas questoes levantadas e nas

cruzamentos formuladas.

Tabela 1 - Objetivos, questdes e cruzamentos do estudo

Objetivos Questoes Cruzamentos Fonte
0 A disposicao para
. . . aceitar a tecnologia
Avaliar o conhecimento | 1. O conhecimento L. . &
) , ] € mais notoria entre
conhecimento do que é um sobre chatbots varia
) ] ) os trabalhadores
relativamente chatbot varia consoante a faixa

P i A o mais jovens.
ao chatbots e acordo com | etaria. (Venkatesh &

. 7. 7
a faixa etaria? Morris, 2000)
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A percecao em

2. Variaveis
demograficas, como
idade, género,

Provas empiricas
revelaram que os
homens atribuiam
maior importancia

Estudar a relacdo ao uso | habilitacOes literarias e | a utilidade
percecao dos chatbots area de atuagdo na percebida,
relativamente a | varia empresa, influenciarao | enquanto as
aceitacao dos consoante as a percecao e aceitacdo | mulheres
chatbots variaveis dos colaboradores em | evidenciavam
demograficas? | relagao aos assistentes | mais facilidade
digitais na atividade percebida.
de RH. (Venkatesh &
Morris, 2000)
O grau com que
um individuo
Qual o nivel acredita que o uso
de percecao 3. Os colaboradores um determinado
sobre a tém uma percecao sistema ou
utilidade dos | positiva em relagao ao | tecnologia
chatbots na potencial dos chatbots | contribuird para a
atividade dos | na atividade dos RH. | melhoria da
Estudar a RH? performance do

percecao do
potencial dos
chatbots

seu trabalho.
(Davis, 1989)

O nivel de
aceitagao de
chatbots varia
consoante a
percecao sobre
os beneficios
que eles
podem trazer?

4. A disposigao para
interagir e utilizar

assistentes digitais estd

relacionada com a
percecao dos
beneficios que eles
podem trazer.

Ponderacao
mental que os
consumidores
fazem entre os
beneficios que
percecionam nas
aplicagoes.
(Venkatesh et al.,
2012)

Determinar o
grau de
confianga no
uso dos chatbots

O nivel de
aceitacao de
chatbots varia
consoante a
relacao de
privacidade e
seguranca
sentida?

5. Existe uma relacao
positiva entre a
privacidade e a
seguranca e a
aceitacao de chatbots.

Grau com que um
individuo se sente
protegido contra
ameacas de
seguranca
resultantes do uso
do
sistema/tecnologia.
(Smith, 2005)
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Determinar o
grau de
qualidade no
uso dos
chatbots

Onivel de
utilidade e
valor
agredado é
influenciado
pela precisao e
eficacia das
respostas dos

6. Existe uma relagao
positiva entre a
qualidade de resposta
e a aceitacao de
chatbots.

As respostas
precisas e
coerentes
melhoram a
experiéncia do
usuario.
(Capital, 2024)

chatbots?

Os usuarios
2:;21;); de 7. Existe uma relacao aceitam o uso dos
influencia a positiva entre o tempo | chatbots devido a
adocio do de resposta e a capacidade de
chatbots? aceitacao de chatbots. resposta rapida.

(Johari et al., 2022)

A personalizagao
A pode contribuir
personalizagao | 8. Existe uma relagao para a construgao

de resposta
influencia a
adocao do
chatbots?

positiva entre
personalizacgao e a
aceitacao de chatbots

de uma
experiéncia mais
envolvente e
satisfatoria.
(Folstad et al.,
2019)

2.3 Procedimentos de investigagao

Foi elaborado um esquema do percurso do estudo qualitativo, abordando os

momentos para o estudo qualitativo, elaboracdo do questiondrio e analise do

objetivo, conforme se mostra na Figura 1:

ESTUDO QUALITATIVO

METODO DE QUESTIONARIO

OBJETIVO

Figura 1 - Esquema do percurso do estudo qualitativo

44

PERCE(};—‘:D DOS COLABORADORES
SOBRE O POTENCIAL DOS

ASSISTENTES DIGITAIS NA ATIVIDADE

DOS RECURSOS HUMANOS




2.3.1 Método e técnica de recolha de dados

A investigagao ocorreu em territorio nacional e foi baseada num inquérito por
questionario online, através do Google Forms.

A utilizacdo de um inquérito por questiondrio apresenta uma facilidade de
andlise, rapidez na recolha e analise de dados.

O inquérito por questiondrio online foi fundamentado na revisao de literatura.

Antes da implementacdo final, o questiondrio passou por uma analise
semantica. Esse procedimento foi realizado para identificar e corrigir possiveis
problemas, tais como perguntas que poderiam ser incompreensiveis, incoerentes,
incorretas ou ambiguas. Para o efeito, escolheu-se cinco individuos para
responder ao questiondrio e fazer chegar a sua apreciacdo critica sobre a
estrutura, identificando os pontos a melhorar e a corrigir.

Para estabelecer a ligacdo entre o inquérito por questiondrio e a revisao de
literatura, foi criada a tabela seguinte que associa a dimensao de cada pergunta
do questiondrio aos autores que demonstram a importancia do atributo abordado
por essa pergunta. A tabela ajuda a realgar a fundamentacao tedrica subjacente
as questdes do questiondrio, evidenciando como os conceitos e argumentos

discutidos na revisao de literatura sao aplicados na pratica da pesquisa.

Tabela 2 - Dimensao vs referéncias

Dimensao Referéncias
Conhecimento Venkatesh & Morris (2000)
O’Connor (2020)
Eficiéncia Folstad et al. (2019); Yadav et al. (2023)

Johari et al. (2022); Taule et al. (2022);
Majumder & Mondal (2021); Bondarouk &
Brewster (2016); Ltifi (2023); Qamar et al.
(2021); Murugesan et al. (2023)
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Usabilidade O’Connor (2020); Yadav et al. (2023)

Johari et al. (2022); Qamar et al. (2021)

Taule et al. (2022); Majumder & Mondal (2021)
Seguranca Smith (2005); O’Connor (2020); Ltifi (2023);

Johari et al. (2022); Nikolaou (2021)

Compreensao do contexto

Folstad et al. (2019); Johari et al. (2022)

Qualidade

Johari et al. (2022); Bondarouk & Brewster
(2016); Capital (2024)

Precisdo de resposta

Johari et al. (2022); Men et al. (2023);
Murugesan et al. (2023)

Tempo de resposta

Johari et al. (2022); Becker (1996); Taule et al.
(2022); Nikolaou (2021); Syed Rizwan Naqvi et
al. (2023); Majumder & Mondal (2021)

Personalizacao Folstad et al. (2019); Johari et al. (2022)

Ltifi (2023); Syed Rizwan Nagqvi et al. (2023)
Empatia Bondarouk & Brewster (2016); Ltifi (2023)
Interface O’Connor (2020); Ltifi (2023);

Syed Rizwan Nagqvi et al. (2023)

2.3.2 Estrutura do questionario

O questiondrio apresentou uma breve descricao do seu ambito e objetivos,

para contextualizar os participantes da natureza académica do estudo.

O questionario seguiu uma abordagem em duas etapas: primeiro, realizou-se

uma analise da amostra para caracterizagao; depois, foram formuladas questoes

e analisadas com um conjunto de cruzamento de dados. Assim, uma série de

questoes foi desenvolvida com o objetivo principal de investigar a percecgao,
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pelos colaboradores, relativa ao potencial dos assistentes digitais na atividade
dos RH.

Em primeira instdncia, o questiondrio incluiu perguntas destinadas a
identificar caracteristicas dos participantes, como género, idade, nivel de
habilitagao literdria e drea profissional. Esse procedimento permitiu ndo apenas
compreender a composi¢cdo da amostra envolvida no estudo, mas também
analisar como esses fatores poderiam influenciar as respostas a determinadas
questoes.

Seguidamente foram incluidas questoes para avaliar o nivel de conhecimento
dos participantes sobre chatbots e sua percep¢ao em relagao a sua aplicacdo nas
organizagoes. QuestOes uteis para fornecer insights adicionais e compreender o
panorama geral do conhecimento atual da populagao sobre chatbots.

Posteriormente foram feitas questdes que estavam alinhadas com os objetivos
do estudo e questoes relacionadas com o grau de confianca, qualidade e aceitagao
dos chatbots.

As respostas ao questionario foram apresentando opgdes tanto nominais
quanto ordinais. No caso das opg¢oes ordinais, os participantes foram solicitados
a indicar seu nivel de concordancia com cada afirmacao em uma escala de Likert
de 1 a 7 pontos. Nessa escala, o valor 1 representava "discordo totalmente" e o
valor 7 correspondia a "concordo totalmente".

Segundo Babbie (2014) a escala de Likert é um método de medigao composto
por categorias de resposta padronizadas, concebido por Rensis Likert, com o
objetivo de aprimorar a mensuragao em pesquisas nas ciéncias sociais. Essa
escala permite aos participantes expressar a intensidade relativa de concordancia
ou discordancia com diferentes itens, utilizando uma variedade de categorias de

resposta.
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2.4 Recolha e Tratamento de dados

Foram contactados 118 colaboradores de duas empresas: Sogrape Vinhos S.A
e BA Glass Portugal S.A. Numa primeira fase os inquéritos foram enviados por
e-mail e numa segunda fase via LinkedIn.

Dos 118 colaboradores contactados, obteve-se 102 respostas, totalizando uma
taxa de resposta de 86%. No capitulo seguinte serd analisada a amostra e a

apresentacgao dos resultados obtidos.
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Capitulo 3

Apresentagao dos Resultados

Neste capitulo sao apresentados os resultados obtidos no inquérito realizado

e é efetuada uma andlise as respostas obtidas.

3.1 Descricao da amostra

De acordo com o gréafico apresentado, dos 102 participantes, 68% foram

mulheres e 32% foram homens:

Género

= Feminino

® Masculino

Grafico 1 - Caracterizacdo da amostra de acordo com o género

Relativamente a faixa etdria, os participantes foram categorizados em
diferentes idades: entre 19 a 24 anos, 25 a 34 anos, 35 a 44 anos, 45 a 54 anos, 55 a
64 anos e participantes com 65 anos ou mais. A maior parte dos participantes tem

idade entre os 25 e 0s 35 anos:
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Faixa etaria

m19a24anos m25a34anos m35a44anos ®45ab54anos ®m55a64anos

&

Grafico 2 - Caracteriza¢do da amostra de acordo com a faixa etaria

No que diz respeito as habilita¢Oes literarias, a maioria dos participantes tem

Licenciatura (41%) e Mestrado (39%).

Habilitacoes Literarias

= Doutoramento  ® Ensino Secundario = Licenciatura = Mestrado

1%

Grafico 3 - Caracterizagao da amostra de acordo com as habilita¢des literarias

Das inimeras areas de departamento identificadas, destacaram-se as areas de

Gestao, Marketing e Recursos Humanos.
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Grafico 4 - Caracteriza¢do da amostra de acordo com a area / departamento onde trabalha

3.1 Caraterizagao face ao conhecimento entendido por

chatbots

Tendo em conta o estudo da presente dissertagao, era necessario perceber qual
a percegao dos participantes no que diz respeito ao conceito de chatbots e a sua
aplicagao na atividade dos RH.

Foi desenvolvido uma série de questdes para avalisar esse entendimento.
Foram fornecidas algumas questdes verdadeiras e outras falsas, questionou-se
qual o entendimento sobre o conceito de chatbots e se os participantes ja tinham
usado algum chatbot de RH.

Analisando o grafico abaixo verifica-se que os participantes conseguiram

identificar as quatro afirmagoes verdadeiras.
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Afirmacgdes verdadeiras identificadas

Os chatbots tém capacidade de sentir emocgoes e . 5
desenvolver empatia com os usuarios.

Os chatbots sdo frequentemente utilizados para
responder a perguntas frequentes e fornecer
assisténcia.

83

O chatbot simula conversas com seres humanos
através de interfaces de chat, como mensagens de
texto ou mensagens de voz.

0 objetivo dos chatbots é melhorar a eficiéncia. _ 52

Os chatbots nunca cometem erros e fornecem
sempre repostas precisas e relevantes.

Os chatbots sao frequentemente utilizados para _ 60
automatizar tarefas repetitivas.

66

|
N

Grafico 5 - Numero de afirmacdes verdadeiras identificadas

No grafico seguinte pretende-se analisar a quantidade de respostas corretas de
acordo com a faixa etdria. Consegue-se observar que os participantes entre os 25
e 0s 34 anos conseguiram identificar mais afirmagdes corretas e que, a faixa etdria

mais velha tem mais dificuldades em identificar as afirmacdes corretas.

Afirmacgoes verdadeiras identificadas
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Grafico 6 - Numero de afirmagoes verdadeiras identificadas em fung¢ao da faixa etaria
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No que diz respeito ao nimero de afirmagdes verdadeiras identificadas em

funcdo do género, o grafico 7 mostra que o género masculino identificou mais

afirmacoes corretas. Temos de ter em conta que tivemos 68% de participantes

femininos e 32% de participantes masculinos.
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Afirmacgdes verdadeiras identificadas

4.4

Feminino Masculino

Grafico 7 - Numero de afirmagdes verdadeiras identificadas em fung¢ao do género

Com o objetivo de determinar se o conhecimento real de cada participante

correspondia ao seu conhecimento percebido, foi pedido para avaliarem o grau

de familiarizacdo com o conceito de chatbots. De uma escala de 1 a 7, em que 1

representa “discordo totalmente” e 7 representa “concordo totalmente”.
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Percecao do conhecimento vs conhecimento real
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Grafico 8 - Perce¢ao do conhecimento vs conhecimento real
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Ao analisar esses dados em comparagao com o niumero de respostas corretas
identificadas por cada individuo, observou-se que 36% dos participantes tém
uma percepg¢ao de seu conhecimento maior do que seu verdadeiro conhecimento,
enquanto 49% tém uma percepgao precisa de seu conhecimento e 15% tém uma

percepcao inferior.

Percecao do conhecimento vs conhecimento real

Igual m Inferior m Superior

49%

Grafico 9 - Perce¢do do conhecimento vs conhecimento real

3.1.1 Percecao da utilizagao de chatbots na atividade dos RH

15% dos participantes ja tiveram experiéncia com chatbots de RH e 85% nunca
usou nenhum chatbot de RH.

Foi questionado aos participantes se consideram que os chatbots sdo eficazes
em melhorar a eficiéncia das operacdes e obtivemos os seguintes resultados: a
maioria dos participantes considera que os chatbots de RH poderao ser eficazes

na eficiéncia das operagoes.
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Eficiéncia dos chatbots

1 m2 m3 m4 w5 w6 n7

Grafico 10 - Grau de concordancia com a eficiéncia dos chatbots de RH

Na seguinte questdo, os participantes poderiam identificar as tarefas que
consideram mais adequadas delegar num chatbot de RH, sendo que nao havia
numero maximo de respostas a selecionar.

Das hipdteses a selecionar, os lembretes e notificagoes sao as atividades que os
participantes consideram que terdo mais impacto na utilizagao dos chatbots. Para
além disso, questdes sobre procedimentos internos e beneficios, questdes sobre
oportunidades internas e formagdes e auxilio na integragio de novos

colaboradores sdao também atividades destacadas no uso de chatbots de RH.
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Utilizagao dos chatbots RH

Lembretes e notificagdes sobre prazos

importantes, omo datas de avaliasoes de NI

desempenho.
Auxilio na integragio de novos colaboradores,

fornecendo informagdes sobre politicas, recursos e _

procedimentos.

Questdes sobre oportunidades internas e _

formacgoes.

Questoes sobre medicina do trabalho. _
Questdes sobre procedimentos internos e _

beneficios.

Questdes sobre salarios/recibo de vencimento. _

Questdes sobre férias, gestdo de tempos e licencas. _

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Grafico 11 - Atividades selecionadas na utiliza¢do de chatbots de RH

Quando questionamos se os chatbots facilitam a comunicagao e interagao com
o departamento dos RH, os participantes tém opinides muito distintas. No
entanto, a maioria concorda parcialmente e 21% nao concorda, nem discorda.

Ainda nao tém uma opiniao muito formalizada sobre o tema.

Comunicacao e interagao com departamento de RH

5] m2 m3 w4 m5 w6 u7

4%

10%

Grafico 12 - Grau de concordancia com a afirmacado "Em que medida acredita que
os chatbots de RH facilitam a comunicagdo e interagao com o departamento de
RH?"
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3.1.2 Sentimentos face ao uso dos chatbots

A confianca é um dos maiores desafios que a implementacdao dos chatbots
atravessa. A maioria dos participantes nao se sente confortavel em partilhar

informagOes pessoais ou sensiveis, conforme mostra o grafico abaixo:

Confianca nos chatbots

]l m2 m3 w4 m5 w6 n7

Grafico 13 - Grau de confianga em partilhar informagdes pessoais ou sensiveis
Quando comparamos os resultados acima em funcao da faixa etaria verifica-
se que a faixa etdaria entre os 25 e 34 anos sentem-se mais a vontade em partilhar

informagoOes pessoais ou sensiveis.

Confianga nos chatbots em fungao da faixa etaria
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Grafico 14 - Grau de confianca nos chatbots em funcdo da faixa etaria
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No entanto, todas as faixas etarias mostram nao se sentirem confortaveis com
os chatbots.

Quando se fala em precisao e confiabilidade das informacdes dadas pelos
chatbots, os participantes tém opinides diversas: 22,3% discorda parcialmente,
24,3% nao concorda nem discorda e 24,3% concorda que ha precisio nas
respostas do chatbot.

A confiabilidade também estd relacionada com a perce¢ao dos participantes
sobre a capacidade que os chatbots tém para compreender o contexto e sobre a
qualidade. 26,2% dos participantes dizem discordar parcialmente com a
capacidade dos chatbots em compreender o contexto.

No que diz repeisto a qualidade das respostas dadas dos chatbots, os
participantes tém opinides diversas. Sendo que a maioria ndo concorda nem
discorda com o tema.

Qualidade das respostas do chatbot
30
25
20
15

Total

10

Grafico 15 - Grau de concordancia relativamente a qualidade das respostas dos chatbots
Sendo o chatbot uma maquina de IA, sera que aprende com as interagoes

humanas? A maioria dos participantes, com 21,4%, concorda com a afirmacao.

No entanto, grande parte dos participantes discordam totalmente (14,6%),

discordam (11,7%) e discordam parcialmente (15,5%).
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Percecao sobre a capacidade dos chatbots aprenderem
com intera¢des humanas

n] m2 m3 m4 m5 m6 n7

3%

o

Grafico 16 - Grau de concordancia com a afirmagao "Considera que o chatbot de RH possa
aprender com as intera¢des humanas?"

3.1.2 Aceitacao por parte dos chatbots

Existem varias vantagens do uso de chatbots. Sendo o tempo de resposta um
deles. Os participantes concordam com esta afirmacao: 30% concordam
totalmente, 24,3% concordam e 23,3% concordam parcialmente.

A facilidade do uso do chatbot é outra das vantagens para aceitagao do seu uso:

27% concordam, 23% concordam totalmente e 17% concordam parcialmente.

Tempo de resposta no uso Interface do chatbot RH
de chatbots RH
2%
2% 4%
% r o - w1
m2
=2
30% .3 "3
w4
LR
=5
=5
=6
=6
7
7
Grafico 18 — Grau de concordancia Grafico 17 - Grau de concordancia com a
com o tempo de resposta no uso de interface dos chatbots de RH

chatbots RH
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Relativamente a questoes “Considera que o chatbot de RH poderd ser capaz de sentir
empatia durante as interagoes?”, 52% dos participantes discordam totalmente e 20%

discorda parcialmente conforme analisado no grafico seguinte:

Capacidade do chatbot de RH sentir empatia durante as
interacoes

60
50
40
30
Total

20

10

Grafico 19 - Grau de concordancia com a capacidade dos chatbots de RH sentirem empatia
durante as intera¢des
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Capitulo 4

Discussao dos resultados

Neste capitulo, os resultados do questiondrio serdo analisados em relagao a

literatura revista e ao cruzamento de dados.

4.1 Discussao dos resultados

Numa primeira fase analisou-se a percecao dos participantes sobre o conceito
de chatbots. Conclui-se que a amostra mostrou conhecimento sobre o conceito e a
maioria conseguiu identificar as quatro afirmagoes verdadeiras. De uma amostra
de 102 pessoas, somente 7 selecionaram as respostas erradas. O resultado
mostrou estar em linha com o C1 que defende que o conhecimento do conceito
de chatbot varia de acordo com a faixa etdria. Os participantes entre os 25 e os 34
anos conseguirem identificar mais afirmagoes corretas, em funcao da faixa etaria
mais velha. Isto deve-se ao facto da geragao mais nova estar mais envolvida com
as novas tecnologias no seu dia-a-dia, tanto a nivel pessoal como no trabalho ou
faculdades. Atualmente o uso de chatbots para pesquisas € muito comum,
fazendo com que estejam bem familiarizados com o tema. Enquanto que, a faixa
etdria mais velha ou ainda muito jovens nao tém tanto contacto com este tipo de
tecnologias.

Segundo Venkatesh & Morris (2000) os homens conseguem dar maior
importancia a utilidade percebida. O resultado dos inquéritos mostrou que o C2
é sustentado. O género masculino conseguiu identificar mais afirmagoes corretas
e detetar a utilidade dos chatbots. Este resultado pode estar relacionado com o

facto do género masculino estar em contacto com as tecnologias desde muito
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cedo, como por exemplo estarem mais envolvidos com os computadores e jogos.
A nivel social e cultural sdo mais ligados ao uso das tecnologias. Um factor
importante também podera estar relacionado com o facto das mulheres darem
mais importancia a sensibilidade emocional nas interagdes e, portanto, nao
estarem tao ligadas as tecnologias.

A percecao do potencial dos chatbots é positiva, na medida em que a maioria
dos participantes considera que essas ferramentas sao eficazes na melhoria da
eficiéncia das operagdes. Conseguem percecionar o potencial e os beneficios dos
chatbots de acordo com o C3 e C4. No entanto, as opinides divergem e existe uma
quantidade consideravel de participantes que tem duvidas quanto a eficacia dos
chatbots e se isso lhes trard algum beneficio na performance do seu trabalho.
Conforme analisado na revisao de literatura, este resultado pode refletir uma
série de questoes. A falta de familiaridade com a ferramenta, preocupagoes com
seguranga e a percecao de que estas tecnologias podem substituir ou diminuir a
necessidade de mao de obra (Qamar et al., 2021). Para além disso, segundo um
estudo realizado por O’Connor (2020) os trabalhadores preferem interagir com
um ser humano no local de trabalho do que com uma maquina.

As pessoas tendem a aceitar a utilizacao dos assistentes digitais quando
percebem que essas tecnologias podem trazer vantagens uteis para as suas vidas.
Relacionado com a atividade dos recursos humanos, os participantes
conseguiram identificar os beneficios que um chatbot pode trazer.

Na revisao de literatura ficou evidente que um dos desafios enfrentados na
implementac¢ao de um chatbot de RH seria a confianca e seguranca sentida pelos
usudrios. Os resultados obtidos no inquérito por questionario mostraram que a
maioria ndo se sente muito confortavel em partilhar informagdes pessoais e
sensiveis. O C5 confirma-se, uma vez que existe o grau de aceitagdo varia
consoante o grau de privacidade e seguranca que os usudrios sentem. As pessoas

estdo cada vez mais preocupadas com a protecao dos seus dados pessoais,
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nomeadamente com os dados financeiros, médicos ou pessoais. Implementar
medidas robustas de segurancga e privacidade ajuda a proteger esses dados contra
acessos nao autorizados e uso indevido, o que aumenta a aceitacao dos chatbots
(Johari et al., 2022).

De acordo com o C6 e C8 a precisao e a qualidade das respostas dos chatbots,
juntamente com a sua capacidade de compreender o contexto das perguntas dos
utilizadores, desempenham um papel crucial na criacdo de uma experiéncia
satisfatoria. Quando os chatbots conseguem interpretar de forma adequada as
questdes dos utilizadores, fornecendo respostas precisas e pertinentes, isso
contribui para uma intera¢ao mais fluida e eficaz. Além disso, a compreensao do
contexto permite que os chatbots ajam de forma mais personalizada, adaptando
as suas respostas conforme o histérico da conversa e as necessidades especificas
do utilizador. Assim, a combinac¢ao da precisao, qualidade e compreensao do
contexto ndo s6 aumenta a utilidade dos chatbots, mas também fortalece a
confianga e a satisfagao dos utilizadores com esta tecnologia (Capital, 2024).

No que diz respeito a relagao positiva entre o tempo de resposta e a aceitagao
de chatbots, podemos verificar que a maioria concorda que é de facto uma das
vantagens desta tecnologia. As pessoas valorizam a rapidez e eficiéncia na
obtencdo de respostas as suas perguntas conforme C7. Algo que pode nao
acontecer quando abordam os colaboradores de RH, que tém outro tipo de
tarefas, mais estratégicas, e ndao conseguem estar sempre disponiveis para dar
suporte aos colaboradores. A implementagao de chatbots de RH pode ser uma boa
solucdo para uma variedade de temas que nao requer a interagao do homem para
esclarecer os colaboradores. Esta questao também esta relacionada com o papel
relevante que pode trazer na melhoria da experiéncia do colaborador. O estudo
também mostra que a maioria concorda com essa afirmacao e este podera ser um

dos motivos: por um lado as necessidades dos colaboradores sao atendidas de
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forma mais eficaz, e, por outro lado, o trabalho administrativo da equipa de RH
¢ reduzido permitindo que se concentrem em tarefas mais estratégicas.
Os participantes que se encontram na area de RH conseguem ter uma maior

percecao dos beneficios trazidos por estas tecnologias.
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Capitulo 5

Conclusoes

5.1 Sintese da investigacao

Os trabalhadores ainda nao sentem que possuem total conhecimento sobre os
chatbots nem a sua aceitacao. Falta de competéncias a nivel tecnologico e algum
receio sao fatores evidenciados. Para as empresas que pensam implementar um
chatbot de RH ¢é necessario fornecer todo o tipo de informacdo e apoio aos
colaboradores para que os medos sejam esclarecidos e amparados pela
organizagao. Capacitar as pessoas para o uso destas tecnologias e dar certezas da
implementacao de medidas de seguranga robustas.

Uma estratégia de comunicagao bem definida é essencial para informar todos
os membros da organizagao sobre a implementacao dos chatbots de RH. O
envolvimento dos funciondrios durante o processo de implementacao pode
aumentar a aceitacdo e a adogao da nova tecnologia, enquanto assegura uma
transicao facil e maximiza os beneficios para a organizagao.

Através do questiondrio entendemos a visao de alguns colaboradores sobre o
uso de chatbots e, foi possivel constatar que ha diversas vantagens reconhecidas
por cada participante tal como foi analisado pela literatura. A maior parte dos
participantes concordaram com o facto do uso de chatbots de RH potencial a
comunicagao e interacao com o departamento de RH (52%) tal como referiram
(Majumder & Mondal, 2021). Melhorar a experiéncia do colaborador também é
um dos pontos vantajosos do uso destas ferramentas, segundo Syed Rizwan
Nagqvi et al. (2023). De facto, 55% dos participantes estao em linha com essa

afirmagdo. Tarefas como consulta de beneficios internos, formagoes, apoio a
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novos colaboradores no momento de onboarding sao algumas das vantagens
destacadas pelos participantes, o que estd em linha com o autor Ltifi (2023).

No entanto, aimplementacao de um chatbot de RH traz inimeros desafios para
a organizacao e para a equipa de RH.

Johari et al (2022) alerta para o facto da populacdo nao se sentir confiante com
o uso destas tecnologias, o que vai ao encontro com o resultado do inquérito por
questiondrio. A qualidade e precisao de respostas sao outros fatores importantes
que influenciam a aceitagao e experiéncia do colaborador.

A faixa etdria e o género influenciam a forma a aceitagao ao uso de chatbots de
RH. O género masculino mostrou estar mais motivado para o uso destas

tecnologias, assim como a faixa etdria entre os 25 e os 34 anos.

5.1 Principais contributos

A prespetiva da gestdao com a percecao da populacao neste estudo permitiu
elaborar um conjunto de conclusoes sobre a adogao e aceitagao dos assistentes
digitais na atividade dos RH. A IA veio revolucionar a forma como as
organizagdes operam a sua estratégia. Sao tempos de mudanga e inovagao. Varios
setores de atividade ja utilizam IA em algum processo ou atividade. Como ¢é
Obvio, a estratégia e comunicagao da implementacao de chatbots de RH nao sera
a mesma para uma organizagao tecnoldgica ou para uma organizagao industrial
ou de satide. E necessério analisar o perfil dos colaboradores que a empresa tem
dentro de portas, a sua cultura e visdo. Estas duas tltimas devem ser redefinidas
em torno da IA.

A adocdo de IA em vérias areas de atividade aumenta a competitividade das
organizagoes e o seu investimento vale a pena, mesmo havendo alguns desafios

a enfrentar.
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5.1 LimitagOes e sugestoes de trabalho futuro

A principal limitagao que destaco no desenvolvimento da presente dissertagao
foi o numero de respostas dadas ao inquérito por questiondrio. Isso deve-se ao
facto do tempo limitado para a realizagao do estudo. Para além disso, obtive um
numero muito reduzido de respostas por parte de participantes do género
masculino e também recebi mais respostas de populacao mais jovem. Talvez a
populacdo mais jovem estd mais sensibilizada para a importante de colaboragao
neste tipo de estudos, ao invés dos mais velhos.

Outro fator que limitou o meu estudo foi a forma como foi comunicada o
pedido de colaboragao para participagdo no inquérito por questiondrio. O
questionario foi enviado via e-mail para todos os participantes e os participantes
rececionaram o e-mail na caixa spam.

Se o estudo tivesse uma amostra maior, provavelmente os resultados
poderiam ser diferentes, permitindo conclusdes mais acertadas.

Assim sendo, como sugestdes de trabalho futuro seria interessante avaliar um
maior nimero de amostra e com mais variedade de género e faixa etaria.

Adicionalmente, sera uma mais-valia como trabalho futuro, um estudo em
torno dos gestores de recursos humanos de vdrias organizagoes e abordar a
aceitacao e a adogao de chatbots de RH nas suas perspetivas e analisar se tém
competéncias necessdrias para a sua implementagao. Também seria interessante

fazer um estudo junto de colaboradores que ja tenham usado HR Bots.
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Apéndices

Apéndice I - Inquérito por questionario

Percecao relativa ao potencial dos
Assistentes Digitais na Atividade dos
Recursos Humanos

0 presente questionario foi desenvolvido para a realizag¢&o da Dissertacdo de Mestrado,
no dmbito do Mestrado em Gestéo da Catdlica Porto Business School.

Destina-se a pessoas ativas no mercado de trabalho e tem como objetivo compreender a
percegdo e aceitagdo relativamente ao potencial dos Assistentes Digitais na Atividade dos
Recursos Humanos. Considera-se Assistente Digital um chatbot.

Nesse ambito, solicito a sua participagdo neste inquérito, gue levara aproximadamente 5
minutos a responder. Ndo existem respostas certas ou erradas, sendo o objetivo captar as
prespetivas individuais.

Os dados serdo tratados para uso exclusivo do presente estudo, mantendo o anonimato e
toda a confidencialidade. Este estudo tem como unica finalidade a investigagdo
académica, ndo tendo qualguer propdsito comercial.

Agradeco toda a sua colaboracdo como participante neste estudo.

1. Género *

O Masculino

O Feminino
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2. ldade *

19 a 24 anos

25a 34 anos

35a 44 anos

45 a 54 anos

55a 64 anos

65 anos ou mais

O O OO0OO0O0

3. Habilitacdes literarias *

O Ensino Secundério
O Licenciatura
O Mestrado

O Doutoramento
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4. Area/Departamento onde trabalha *

(O Gestéo

O Finangas / Contabilidade
Recursos Humanos

IT

Marketing

Comercial

Comunicacgdo

Servigo de Apoio ao Cliente
Investigagdo e Desenvolvimento
Juridico

Relagdes Publicas
Sustentabilidade
Qualidade e Ambiente

Produgéo

OO O0OO0O0O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0O0

Outro:

Para responder ao questiondrio é pedido que indique o seu grau de concordéncia com
cada uma das afirmacdes seguintes numa escala de 1 a 7 em que: (1) "Discordo
totalmente”; (2) "Discordo”; (3) "Discordo parcialmente”; (4) "Nio concordo nem discordo”;
(5) "Concordo”; (7) "Concordo totalmente".
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5. Quais das seguintes afirmacgdes considera corretas? *

Os chatbots sédo frequentemente utilizados para automatizar tarefas repetitivas.

Os chatbots nunca cometem erros e fornecem sempre repostas precisas e
relevantes.

0 objetivo dos chathots é melhorar a eficiéncia.

O chatbot simula conversas com seres humanos através de interfaces de chat,
como mensagens de texto ou mensagens de voz.

Os chatbots sdo frequentemente utilizados para responder a perguntas frequentes e
fornecer assisténcia.

Os chatbots tém capacidade de sentir emogtes e desenvolver empatia com os
usuarios.

O 0O 0000

6. Estou familiarizado com o conceito de chatbot. *

Discordo totalmente O O O O O O O Concordo totalmente

7. Ja teve alguma experiéncia com chatbots de Recursos Humanos? *

O sim
O Nzo

8. Na sua opinido, os chatbots de RH poderdo ser eficazes em melhorar a
eficiéncia das operacdes?

Discordo totalmente O O O O O O O Concordo totalmente
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9. Que tipo de interagdes ou tarefas acha mais adequado delegar a chatbots de  *
RH?

|:| Questdes sobre férias, gestao de tempos e licengas.

Questdes sobre salarios/recibo de vencimento.

Questdes sobre procedimentos internos e beneficios.

Questdes sobre medicina do trabalho.

Questdes sobre oportunidades internas e formacgdes.

Auxilio na integracdo de novos colaboradores, fornecendo informacdes sobre
politicas, recursos e procedimentos.

Lembretes e notificagbes sobre prazos importantes, como datas de avaliagdes de
desempenho.

O 0 0o00o0o

10. Em que medida acredita que os chatbots de RH facilitam a comunicacdoe  *
interacdo com o departamento de RH?

Discordo totalmente O O O O O O O Concordo totalmente

11. Considera que os chatbots poderao ter um papel relevante na melhoria da *
experiéncia global dos colaboradores?

Discordo totalmente O O O O O O O Concordo totalmente

12. Quéo confortavel se sentiria em partilhar informacdes pessoais ou sensiveis *
com um chatbot de RH?

Discordo totalmente o O O O O o O Concordo totalmente
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13. Considera que as respostas do chatbot de RH poderao ser precisas? *

Discordo totalmente O O O O O O O Concordo totalmente

14. Considera que o chatbot tem capacidade para compreender o contexto das  *
perguntas?

Discorto totalmente O O O O O O O Concordo totalmente

15. Considera que as respostas do chatbot de RH terdo qualidade? *

Discordo totalmente O O O O O O O Concordo totalmente

16. Considera que o chatbot de RH possa aprender com as interagdes humanas? *

Discordo totalmente O O O O O O O Concordo totalmente

17. Considera o tempo de resposta uma vantagem no uso de chatbots de RH? *

Discordo totalmente O O O O O O O Concordo totalmente
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18. Considera que o chatbot de RH podera fornecer respostas personalizadas as *
suas necessidades e perguntas especificas?

Discordo totalmente O o O O O O O Concordo totalmente

19. Considera que o chatbot de RH podera ser capaz de sentir empatia durante as *
interagdes?

Discorto totalmente O O O O O O o Concordo totalmente

20. Considera a interface de um chatbot facil de usar? *

Discordo totalmente O O O O O O O Concordo totalmente

m Limpar formulario

Nunca envie senhas pelo Formularios Google.

Este contetdo ndo foi criado nem aprovado pelo Google. Denunciar abuso - Termos de Servigo - Politica de
Privacidade

Google Formularios
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