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Resumo

O objetivo deste estudo ¢é identificar dimensdes e atributos relativos a

problematica da adocdo de chatbots pelas organizagoes.

Pretendendo-se fazer um estudo descritivo sobre o estado da arte na adocao
desta tecnologia, optamos por uma metodologia de revisao sistematica da

literatura seguindo a abordagem PRISMA.

Modelos tedricos de adogao de tecnologia no plano individual e
organizacional, bem estabelecidos, como TAM, TPB, UTAUT, a estrutura TOE e
o modelo de sucesso de DeLone e McLean foram utilizados para informar a
analise, permitindo a identificacdo dos desafios e oportunidades inerentes a

adocao de chatbots baseados em IA generativa.

Os resultados indicam que os chatbots modernos, alimentados por modelos
generativos avancados, sao capazes de produzir respostas contextualmente
conscientes, flexiveis e coerentes. No entanto, subsistem desafios importantes,
como a explicabilidade, o enviesamento dos dados e a manutencao de um
comportamento coerente em situagdes complexas. A integra¢do organizacional
revela a necessidade de um quadro abrangente que inclua a preparacdo interna,
o apoio da lideranca e estruturas robustas, de modo a alinhar as funcionalidades

do chatbot com os requisitos regulamentares e as expectativas dos utilizadores.

Em suma, a investigagdo propde um quadro multidimensional que orienta
tanto a implementagao técnica como a integracao organizacional e a avaliacao

continua dos resultados.

Palavras-chave: Chatbots, IA generativa, Integra¢do organizacional, Aceitacao

do utilizador
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Abstract

The aim of this study is to identify dimensions and attributes related to the

adoption of chatbots by organizativos.

Aiming to conduct a descriptive study on the state of the art in the adoption
of this technology, we opted for a systematic literature review methodology

following the PRISMA guidelines.

Well-established theoretical models of technology adoption at both the
individual and organizational level — such as TAM, TPB, UTAUT, the TOE
framework and the DeLone and McLean success model — were used to inform
the analysis, enabling the identification of challenges and opportunities inherent

to the adoption of generative Al-based chatbots.

The results indicate that modern chatbots, powered by advanced generative
models, are capable of producing context-aware, flexible and coherent responses.
However, significant challenges remain, such as explainability, data bias and
maintaining consistent behavior in complex situations. Organizational
integration highlights the need for a comprehensive framework that includes
internal preparedness, leadership support and robust governance structures to

align chatbot functionalities with regulatory requirements and user expectations.

In summary, this research proposes a multidimensional framework that
guides both the technical implementation and organizational integration of

chatbots, as well as the continuous evaluation of results.

Keywords: Chatbots, Generative Al, Organizational Integration, User

Acceptance
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1. Introducao

1.1 Contextualizacao da Problematica

Nas ultimas duas décadas, as tecnologias de informacdo mudaram
completamente o curso do nosso mundo, passando dos antigos computadores
mecanicos, para os eletronicos, cada vez mais poderosos e miniaturizados, e
equipados com Inteligéncia Artificial Generativa. O percurso desta evolugao nao
s6 aumentou a capacidade de processar e fabricar contetidos em maior variedade
e capacidade, como também fez nascer, de forma positiva, chatbots cada vez mais
eficazes. Partindo de regras fixas e arvores de decisao, os chatbots evoluiram para
sistemas baseados em métodos avancados de IA, como modelos generativos e
transformacionais, capazes de apoiar interagoes ricas e dinamicas. Paralelamente,
a adogao quase instantanea destas tecnologias por parte das organizagoes e dos
utilizadores fez escalar questdes importantes sobre eficcia, integracao
organizacional, ética, transparéncia e sustentabilidade. Utilizando uma série de
modelos tedricos relativos a aceitagao da tecnologia no plano individual e
organizacional, incluindo o Modelo de Aceitagao da Tecnologia (TAM), a Teoria
do Comportamento Planeado (TPB), a Teoria Unificada da Aceitagao e Utiliza¢ao
da Tecnologia (UTAUT) e o quadro Tecnoldgico, Organizacional e Ambiental
(TOE), os desafios sao analisados num sentido multidimensional dos fatores

criticos para uma adog¢ao bem sucedida.
1.2 Formulagao do Problema

O problema central que emerge deste cendrio e nos motiva a investigar é:

Como ¢ que os chatbots baseados em IA, de 1iltima geracdo, podem ser implementados

e adotados de forma ética, sustentdvel e eficiente nas organizagoes?
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1.3 Objetivos do Estudo

Para esta investigacdo tragou-se o seguinte objetivo geral:

Identificar como os chatbots de ultima geragao, baseados em IA, podem ser

integrados e utilizados de forma ética, sustentavel e eficiente nas organizagoes.
Do objetivo geral desdobram-se os seguintes objetivos especificos:

Analisar as capacidades técnicas das versoes mais recentes de chatbots: Tendo
em conta que estes sistemas podem processar, criar e contextualizar informacao
de forma autonoma com modelos avancados de IA (como transformadores e

modelos generativos), avaliar a sua capacidade para o fazer.

Descrever a integragao organizacional e a aceita¢do por parte dos utilizadores:
Investigar como os chatbots sdao utilizados nos processos internos das
organizagoes e avaliar a utilizacdo, a utilidade e a fiabilidade desses chatbots em
termos de aceitagao tecnologica com base em TAM, TPB, etc. e de abordagens

organizacionais com base em DOI e TOE.

Organizar um quadro multidimensional: Desenvolver um modelo integrativo
organizado, com base nas dimensdes e atributos, tendo em conta os contextos
tecnoldgico, organizacional e ambiental, bem como indicadores de sucesso
(modelo DeLone e McLean e Fatores Criticos de Sucesso), para uma inovagao

responsavel e positiva do chatbot.
1.4 Estrutura da Dissertacao

Esta dissertagao apresenta uma investigagao sobre a integracao e utilizagao de
chatbots baseados em IA. A Introducao contextualiza o problema, a formulacao

do problema, os objetivos do estudo e a estrutura da dissertacdao. A Revisao da
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Literatura analisa os avangos nas tecnologias da informagao e os modelos tedricos
subjacentes. A Metodologia detalha os critérios de elegibilidade, a estratégia de
pesquisa e o processo de selecdo dos estudos. A Andlise de Resultados esta
dividida em trés partes: capacidades técnicas, integracao organizacional e um
quadro multidimensional. Finalmente, as Conclusdes resumem os resultados e

apontam diregoes claras para o trabalho futuro.
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2. Relevancia das Tecnologias de Informacao no

Mundo Atual

2.1 A Rapida Evolugao das Tecnologias de Informacao

As tecnologias da informacao tém evoluido de forma tao significativa que,
atualmente, sustentam grande parte da infraestrutura do mundo
contemporaneo. Desde os primeiros dispositivos computacionais até aos avangos
transformacionais de meados do século XX e a atual paisagem digital, estas
tecnologias constituem um motor indispensavel da inovacdo e da atividade
socioecondmica (Ceruzzi, 2003; Copeland, 2000; Lukyanenko et al., 2021;
Toshpulatov, 2022). Um exemplo central desta relevancia é o papel da
inteligéncia artificial (IA), que tem vindo a potenciar interagdes cada vez mais
humanas, envolventes e eficientes, capazes de redefinir a forma como nos
relacionamos digitalmente com a tecnologia. Neste contexto de evolugao
tecnoldgica continua, emergem os chatbots, que se tém consolidado como uma

realidade cada vez mais presente e integrada no nosso quotidiano.

Os chatbots tradicionais baseavam-se em regras fixas e estruturas de arvore de
decisdo, enquanto as geracdes mais recentes sao impulsionadas por métodos
avancados de inteligéncia artificial, capazes de gerar respostas dinamicas,
contextualmente adequadas e linguisticamente mais sofisticadas. Paralelamente,
a adogdo destas tecnologias, tanto no contexto organizacional como entre os
utilizadores individuais, tem sido analisada com base em modelos tedricos
amplamente consolidados, como o quadro tecnoldgico, organizacional e
ambiental (TOE) (Tornatzky & Fleischer, 1990; DePietro, Wiarda, & Fleischer,
citados em Tornatzky & Fleischer, 1990), o modelo de aceitacdo da tecnologia
(TAM), a teoria do comportamento planeado (TPB) e a teoria unificada da

aceitacao e utilizagao da tecnologia (UTAUT). Ao articular estas abordagens
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tedricas com o modelo de sucesso de Del.one e McLean e com os fatores criticos
de sucesso (FCS), torna-se possivel estudar a maturidade, a eficacia e a aceitagao

global dos chatbots através de uma perspetiva multidimensional.

Ao longo da historia e evolucao dos computadores, os profissionais da area
das tecnologias de informacdo tém testemunhado uma transformacao
tecnoldgica extremamente acelerada. Nos seus primordios, os computadores
eram assim designados por substituirem equipas inteiras de pessoas - os
verdadeiros “computadores” - cuja principal fun¢do consistia em realizar
extensos calculos matematicos manualmente. A prdpria etimologia da palavra
“computador” remonta ao termo latino computere, que significa calcular,
refletindo a natureza inicial destes dispositivos, concebidos para executar tarefas
de calculo militar ou cientificos em grande escala (Ceruzzi, 2003; Copeland, 2000;
Randell, 1982; Toshpulatov, 2022). Muitos dos fundamentos estabelecidos nessa
fase inicial continuam a influenciar os sistemas modernos. Por exemplo, a
maquina diferencial de Charles Babbage langou as bases tedricas da computacao
programavel, enquanto o surgimento do ENIAC e do EDVAC evidenciou o
potencial dos programas armazenados eletronicamente (Ceruzzi, 2003;

Copeland, 2000).

Estas primeiras experiéncias evoluiram para sistemas que possibilitavam a
partilha de tempo, permitindo que multiplos utilizadores acedessem
simultaneamente ao mesmo computador — um avango que abriu caminho para a
computagao distribuida, base da atual infraestrutura da Internet (Ceruzzi, 2003).
A computagdo pessoal ganhou relevancia ao longo das décadas, sendo
impulsionada, no final da década de 1970 e inicio da de 1980, pelo surgimento
dos chamados “computadores domésticos” como o Apple Il e o Commodore PET
(Freiberger & Swaine, 2000). Subsequentemente, a introducao de interfaces
graficas de utilizador, popularizadas por sistemas como o Macintosh da Apple e

o Microsoft Windows, tornou os computadores mais acessiveis ao publico em
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geral (Nielsen, 1993). J4 no inicio dos anos 2000, a Internet, inicialmente restrita a
contextos académicos, transformou-se num fendmeno global, abrindo novas
fronteiras de inovacao e possibilitando a conetividade entre milhares de milhoes
de pessoas e dispositivos em todo o mundo (Mowery & Simcoe, 2002; Sunyaev,

2020).

No entanto, a evolugao tecnologica prosseguiu, dando origem a computagao
movel e a computagao em nuvem. A disponibilidade de servigos computacionais
a partir de quase qualquer lugar tornou-se uma realidade (Goggin, 2006)
possibilitada por dispositivos mdveis com conetividade continua, sustentada por
redes moéveis como 3G, 4G e, mais recentemente, 5G. Simultaneamente, a
computagdo em nuvem transferiu a responsabilidade do processamento e
armazenamento de dados para centros de dados remotos, permitindo que
organizagoes e individuos reduzissem os custos associados a manutencao de
infraestruturas locais dispendiosas (Armbrust et al. 2011). De forma integrada, a
computacdo movel em nuvem emergiu como resposta ao desafio da escassez de
recursos dos dispositivos moveis, ao combinar a ubiquidade do acesso com a
elevada capacidade computacional das plataformas em nuvem (Gao et al, 2013;
Qi & Gani, 2012). Esta dinamica acelerada abriu caminho para a Quarta
Revolucao Industrial (4IR), que conjuga tecnologias como Big Data, a Internet of
Things e a Inteligéncia Artificial avangada, incluindo modelos generativos,
transformando profundamente a forma como concebemos, consumimos e
interagimos com a tecnologia (Schwab, 2017; Park et al, 2017, Gonzailez

Sarmiento et al., 2021).

2.2 A Emergéncia da Inteligéncia Artificial Generativa

A inteligéncia artificial generativa (IAG) tem despertado crescente atencao
devido a sua capacidade, sustentada por arquiteturas de aprendizagem
profunda, de criar contetidos variados, desde texto e imagens a musica e videos.

A IA conversacional, segundo alguns autores, representa uma das primeiras, se
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nao a mais antiga, manifestagcdes da criatividade computacional, com raizes que
remontam a década de 1960 (Kiling & Kegecioglu, 2024). No entanto, foi apenas
na década de 2010 que surgiram os primeiros modelos mais sofisticados, como
os Variational Autoencoders (Kingma & Welling, 2022; Girin et al., 2020) e as
Generative Adversarial Networks (Goodfellow et al., 2014; Pan et al., 2019)
concebidos para gerar conteidos altamente realistas. Durante o mesmo periodo,
as arquiteturas baseadas em transformers (Vaswani et al., 2017) bem como os
modelos de linguagem de larga escala (LLM), como o GPT e o BERT (Brown et
al., 2020; Gillioz et al., 2020) marcaram avangos significativos na geragao e
compreensao de linguagem natural. Paralelamente, os modelos de difusao (Ho
et al., 2020; Kingma et al., 2021) possibilitaram novas aplicagoes para a geragao
de dados sintéticos de alta-fidelidade, incluindo a geracdao de imagens e

conteudos multimédia.

E nos chatbots que se combinam, de forma particularmente expressiva, os
desenvolvimentos historicos no dominio das tecnologias de informacdo e
inteligéncia artificial. Estas tecnologias podem ser rastreadas até as primeiras
experiéncias em processamento de linguagem natural (PNL), como demonstrado
pelos sistemas ELIZA (Weizenbaum, 1966) e PARRY (Pereira et al., 2016). O
emblematico ELIZA imitava o comportamento de um psicoterapeuta Rogeriano
através de uma simples correspondéncia de padrdes, enquanto o PARRY
representava um avanco ao simular a perspetiva de um paciente paranoico.
Apesar de rudimentares, estes sistemas estabeleceram uma base concetual e
técnica para o desenvolvimento de agentes conversacionais mais sofisticados.
Posteriormente, surgiu o ALICE (Shawar & Atwell, 2007), um projeto de cédigo
aberto que utilizava scripts AIML baseados em regras, ilustrando o valor da
colaboragao em cdédigo aberto e da padronizacao linguistica. No entanto, mesmo

estes primeiros chatbots revelavam limitagdes significativas, como a
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incapacidade de manter conversas fora de contextos pré-definidos ou de gerar

respostas complexas e sensiveis ao contexto.

Nas ultimas duas décadas, a esfera comercial tem adotado
predominantemente os chatbots como aplicagdes no servico ao cliente e no
comércio eletrénico, com o objetivo de responder a questdes frequentes e
repetitivas, libertando assim recursos humanos dispendiosos (Adamopoulou e
Moussiades, 2020; Pereira et al., 2016). Os avangos no reconhecimento de fala e
na IA, impulsionaram grandes empresas tecnologicas, como Apple, Amazon,
Google, IBM e Microsoft, a desenvolverem assistentes de voz - Siri, Alexa, Google
Assistant, Watson e Cortana, respetivamente. Inicialmente, estes assistentes
baseavam-se sobretudo em métodos orientados para a recuperagao de
informacao, adequados a dominios especificos, complementados por abordagens
generativas ainda rudimentares. Com a progressiva evolugao tecnoldgica, e em
particular com o surgimento dos modelos baseados em arquiteturas Transformer
de grande escala, os chatbots tornaram-se significativamente mais sofisticados,
capazes de reter contexto por periodos mais longos, expressar empatia e até gerar
conteudos em tarefas criativas, como redacao de textos de marketing ou escrita
de ficcao curta (Shahriar & Hayawi, 2023). Um dos exemplos mais emblematicos
destes chatbots de “tltima geracao” baseados em IA é o ChatGPT, desenvolvido

pela OpenAl, juntamente com outros sistemas semelhantes.

Os chatbots baseados em IA generativa aparentam estar a expandir-se para
além do seu papel tradicional no atendimento ao cliente, emergindo como
assistentes de conhecimento, parceiros criativos e até sistemas de apoio a decisao.
Para sustentar essa evolugao, torna-se imprescindivel um enquadramento tedrico
robusto e uma abordagem integrada ao seu desenvolvimento e implementagao.
Estes novos papéis implicam nao apenas expectativas acrescidas, mas também

novos riscos e potencias beneficios significativos.
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A atual geracdo de chatbots situa-se na interseccao de décadas de avangos
computagao: desde as primeiras calculadoras mecanicas e os sistemas de partilha
de tempo, passando pela era dos grandes volumes de dados, a conetividade
movel e os servigos em nuvem, até as atuais arquiteturas de IA de elevada
complexidade. A sua emergéncia traduz o potencial dos modelos de
aprendizagem profunda para possibilitar intera¢des linguisticamente
sofisticadas e sensiveis ao contexto, enquanto levanta questdes criticas ainda nao

resolvidas, como a confianga, a ética e aceitagao por parte dos utilizadores.

2.3 Modelos de Aceitagao de Tecnologia

Examinando a evolugdo sob uma perspetiva técnica, assim como em termos
de adogao e aceitagao, a transi¢ao para chatbots baseados em IA nao sé pode ser
analisada, como também emerge de forma natural desse processo, originando os
chamados agentes de conversacao. Os modelos proeminentes de aceitacao de
tecnologia, frequentemente aplicados em estudos para entender como
influenciam a aceitagdo por parte dos utilizadores, a inten¢ao de uso e os
comportamentos de adogao, incluem o Modelo de Aceitagao de Tecnologia
(Davis, 1989), a Teoria do Comportamento Planeado (Fishbein & Ajzen, 1975) e a

Teoria Unificada da Aceitacao e Utilizacao de Tecnologia (Venkatesh et al., 2003).

Estes modelos focam-se frequentemente em constructos-chave, como a
utilidade percebida, a facilidade de utilizacao percebida, as normas subjetivas e
as condigoes facilitadoras, como elementos determinantes na decisao dos
individuos ao adotar uma nova tecnologia. O quadro Tecnoldgico,
Organizacional e Ambiental (TOE) desenvolvido por DePietro, Wiarda e
Fleischer (citado em Tornatzky & Fleischer, 1990), sublinha que todos estes
fatores, tanto individualmente como em combinacao, influenciam a decisao de
adotar, ou nao, uma inovacao a nivel organizacional, assim como a forma de a

implementar.
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Esta perspetiva é particularmente relevante no contexto dos chatbots baseados
em IA, uma vez que as organizagOes se deparam com desafios significativos
relacionados com a obtencdo de ganhos de eficiéncia, satisfacao do utilizador,
privacidade dos dados e reducao dos custos operacionais. O modelo TOE
sublinha a necessidade de avaliar e rever a capacidade tecnologica
disponibilizada pela organizacao, a preparagao e o nivel de conhecimento da sua
forca de trabalho, bem como as potenciais sinergias ou barreiras impostas por

fatores de mercado ou regulamentares na adogao dos chatbots com IA.

Na perspetiva do utilizador individual, a semelhanca das teorias de aceitacao,
destacam-se fatores como a confianca, o beneficio percebido e o risco percebido
de interagir com sistemas que possam revelar-se erraticos ou tendenciosos,
conforme enfatizado por Gupta (2022). As dimensoes essenciais dos modelos de
aceitagao, amplamente discutidas em white papers e na documentagao
empresarial de lideres do sector, como IBM, Google e OpenAl, incluem, entre
outros, a confianga, a transparéncia e a explicabilidade. No entanto, os estudos
aprofundam-se ainda mais, analisando como os enviesamentos presentes nos
dados de formacao ou no processo de concecao de viés podem comprometer a
experiéncia do utilizador ou até mesmo promover a desigualdade social

(Bolukbasi et al., 2016; Caliskan et al., 2017).

Tendo em conta os desafios e limitagdes que persistem, os quadros analiticos
sistematicos assumem um papel crucial. Os chatbots modernos baseados em IA
demonstram elevada competéncia na geracao de texto fluido e contextualmente
relevante, no entanto, enfrentam dificuldades significativas no que diz respeito a
compreensao de desinformacdo, a manutencao do contexto em interagdes
prolongadas, ao enviesamento dos dados de formagao e a gestao de questoes
ambiguas ou altamente especificas de determinado dominio (Gupta, 2022). Em
ambientes  organizacionais, estas limitacdes levantam preocupagoes

consideraveis relacionadas com a reputagao da marca (em particular de contetdo
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produzido pelo chatbot que seja ofensivo e/ou incorretos) e com lacunas em
matéria de regulamentacao e responsabilidade legal. Tais desvantagens suscitam
também questdes éticas relevantes: os extensos conjuntos de dados utilizados no
treino de modelos linguisticos de larga escala podem conter informagoes
privadas, e os chatbots podem, inadvertidamente, produzir respostas que
exponham dados sensiveis (Shokri & Shmatikov, 2015). Importa ainda destacar
que a confianga e a aceitacdo do utilizador nao devem ser tomadas como
garantidas; a sobrestimacdo das capacidades de um chatbot pode conduzir a
frustracdo ou a desconfiancga, particularmente em contextos sensiveis, como
aconselhamento médico ou juridico, onde é critica a verificagdo rigorosa dos

resultados apresentados pelo sistema.

Surge, assim, uma nova vaga de modelos analiticos no ambito da investigacao
académica, centrados na identificacdo de atributos e dimensdes essenciais que
permitem captar ndo apenas o desempenho técnico dos sistemas, mas também as
suas implicagOes sociais mais amplas. Entre essas dimensdes destacam-se, por
exemplo, a interpretabilidade, a justica, a fiabilidade e a adaptabilidade. Do
ponto de vista académico, tais atributos sdao fundamentais para assegurar uma
avaliacao rigorosa, a reprodutibilidade dos resultados e o alinhamento com os
principios éticos e metodolodgicas proprios da investigagao cientifica (Chesney &
Citron, 2019; Gervais, 2019). No contexto corporativo ou organizacional, esses
mesmos atributos assumem importancia estratégica, na medida em que
contribuem para consolidar uma vantagem competitiva e garantir a oferta de um

servigo de exceléncia ao publico.

A medida que os chatbots evoluem para uma tecnologia cada vez mais
consolidada, torna-se crucial estabelecer uma ponte entre o rigor da investigacao
académica e as exigéncias da pratica comercial. A adogao tecnoldgica nao
constitui uma operacgao instantanea, mas sim um processo multidimensional, que

envolve a avaliacao da adequacgao da tecnologia aos objetivos organizacionais, a
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sua integragao nos processos existentes, a gestao das mudangas no ambiente de
trabalho e a monitorizacao do impacto de forgas externas, como a concorréncia
no mercado e a supervisao regulamentar (Tornatzky & Fleischer, 1990). A nivel
individual, os modelos tedricos recordam-nos que, mesmo diante de sistemas
tecnologicamente avancados, a adogao pode falhar se as expectativas dos
utilizadores nao forem correspondidas, se a introdugao da tecnologia for
deficiente ou se nao existirem apoios sociais e estruturais que sustentem a sua

aplicabilidade (Fishbein e Ajzen, 1975; Davis, 1989; Venkatesh et al., 2003).

Assim, a presente revisao sistematica da literatura sobre chatbots de IA de
ultima geragao evidencia um desafio de natureza multifacetada. Em primeiro
lugar, observa-se um crescimento acelerado no volume de investigacao e
publicacdes em dreas como IA generativa, modelos linguisticos de grande escala
e PNL avancada, marcado pelo surgimento de novos marcos, nomeadamente em
gestao do didlogo, retencao de contexto e reconhecimento de emogoes (Cao et al.,
2023; Murugesan & Cherukuri, 2023). Em segundo lugar, destaca-se o avango do
debate ético e da agenda da IA responsavel, com foco em principios como
equidade, imparcialidade, transparéncia e responsabilidade na sua
implementacao pratica (Kaminski, 2021). Em terceiro lugar, identificam-se
decisOes estratégicas a serem tomadas pelas organizacdes que adotam chatbots
com IA, nomeadamente no que respeita ao alinhamento com os objetivos
empresariais, a conformidade com normas de protecao de dados e a construgao
da confianga dos utilizadores através de um design robusto. Estes fatores
convergem num novo quadro multidimensional, centrado no desempenho
técnico, na prontidao organizacional, na aceitagao do utilizador e nas pressoes

normativas e regulamentares que moldam o seu uso eficaz.

Quando considerados a luz do modelo de sucesso de DeLone e McLean, torna-
se evidente como os atributos nos niveis tecnolégico, organizacional e ambiental

podem traduzir-se em resultados mensuraveis, como beneficios liquidos,
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satisfacao do utilizador e melhoria dos servigos. As organiza¢des podem recorrer
a fatores criticos de sucesso, tais como o apoio da gestao de topo, a formagao
abrangente dos utilizadores, a qualidade elevada dos fluxos de dados, a
escalabilidade elastica e estruturas de governagao robustas, como alavancas
fundamentais para assegurar que as implementagoes de chatbots com IA seguem
uma trajetoria sustentavel (Rahman et al., 2017). Paralelamente, do ponto de vista
académico, este momento revela-se propicio para uma analise rigorosa desses
elementos, possibilitando a construcao de instrumentos validados com base em
abordagens de métodos mistos e estudos de caso replicaveis. E precisamente
neste ponto que as descobertas dispersas entre disciplinas como a ciéncia da
computagao, estudos organizacionais, sistemas de informagao e interagoes
homem-computador, podem ser integradas, contribuindo tanto para o avango

tedrico como para a eficdcia pratica das implementacoes.

No entanto, nesse contexto, torna-se ainda mais relevante enfatizar a dupla
perspetiva académica e industrial, ao reconhecer que os chatbots, especialmente
os baseados em IA, dificilmente permanecem estaticos. Trata-se de sistemas em
constante evolugao, impulsionados por ciclos de feedback positivo,
aprendizagem continua e melhorias iterativas. Novas versdes, corregdes e
atualizacOes tém o potencial de alterar significativamente o comportamento do
sistema, pelo que modelos como TAM ou o UTAUT revelam-se adequados para
estruturar avalia¢Oes da aceitacao tecnoldgica ao longo do tempo, considerando
ndo apenas a adogao inicial, mas também as respostas a essas mudangas. Neste
ciclo dinamico, a aceitacao por parte das organizagoes ou individuos nao ¢ um
evento unico ou finalizado, mas sim um processo continuo de negociagao,
construgao de confianca e gestdao de expectativas (Venkatesh et al.,, 2003).
Frequentemente, os dados de feedback provenientes das interagcdes com
utilizadores no mundo real alimentam a melhoria dos modelos, como é

documentado nos livros brancos de empresas como a Google ou a IBM.
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Simultaneamente, universidades e laboratdérios de investigagdo continuam a
expandir o corpo de conhecimento sobre técnicas de formagao e mecanismos de
interpretabilidade, com o objetivo de mitigar problemas persistentes como o

enviesamento e as correlagoes espurias.

Em dltima andlise, a transicdo de chatbots baseados em regras para
arquiteturas generativas sustentadas por redes neurais de grande escala
representa mais do que uma inovagao técnica, ¢ uma ilustracao clara da forma
como a inteligéncia artificial se insere progressivamente nos processos
quotidianos de interac¢do. Esta evolugao levanta, a nivel concetual, questdes sobre
a natureza da inteligéncia, os limites da automatizagdo e o significado de
confianca nos didlogos homem-maquina. A nivel pratico, traz a tona
preocupagdes urgentes como a protecao da privacidade do utilizador e dos
dados, a mitigagao de preconceitos algoritmicos e a promogao da transparéncia e
da responsabilidade. A partir destas estruturas, como TAM, TPB, UTAUT, TOE e
o modelo de sucesso de DeLone e McLean, podemos analisar as competéncias
técnicas dos chatbots e a forma como estes se integram no quadro mais vasto das

organizagoOes e dos sistemas de utilizadores.
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3. Metodologia

A pesquisa bibliografica foi realizada de acordo com as diretrizes do Preferred
Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-analyses (PRISMA; Moher et al.,
2015), que visam garantir clareza e transparéncia nas revisdes sistematicas,
reduzindo o risco de vieses e de falhas. As diretrizes do PRISMA ajudam a
superar eventuais vieses, garantindo a qualidade das revisdes, seguindo uma
estrutura e formato bem definidos. Desta forma, as orientagoes descrevem quatro
fases especificas — identificacao, triagem, elegibilidade, selecao final — necessarias

para implementar a pesquisa e selecao de artigos cientificos (Moher et al., 2015).

3.1 Critérios de elegibilidade

Para estabelecer a relevancia e a qualidade dos materiais obtidos, foram
definidos critérios de inclusdo para o estudo sobre o papel da tltima geracao de
chatbots de IA na integracao tecnoldgica e adogao sustentavel nas organizagoes.
Tem como objetivo proporcionar uma visao do corpo atual da literatura, e dar
prioridade a publicagdes em inglés e portugués com especial enfoque em estudos
recentes (publicados entre 2020 e 2025) na perspetiva das modernas
circunstancias tecnoldgicas e organizacionais. SO serao consideradas publicagoes
anteriores a 2020 se houver necessidade de apoiar a base tedrica dos modelos de
aceitacao e integracao (TAM, TPB, UTAUT, DOI e TOE, DeLone e McLean
Success Model). O trabalho inclui estudos empiricos e revisoes teodricas das
capacidades técnicas destes chatbots de IA (que ndo sao regras, mas baseados em
algoritmos de aprendizagem profunda) para fazerem parte dos processos e da
cultura organizacionais, tendo em conta fatores de contexto como as condig¢oes
do seu ambiente tecnoldgico, organizacional e regulamentar do mercado, que
podem ter impacto na sua eficacia e durabilidade. A tabela 1 expde os critérios
de inclusao e exclusdao utilizados para a selecio dos estudos e a respetiva
justificativa.
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Tabela 1

Critérios de inclusdo e exclusao e respetiva justificacao

Critérios Justificacao
. L R Facilitar o acesso a literatura relevante em
Artigos em inglés, portugués e . , e
trés  linguas amplamente  utilizadas,

espanhol

Artigos publicados entre 2020
e 2025

Artigos publicados antes de
2020, quando relevante

Estudos empiricos ou revisoes
tedricas sobre chatbots de
altima geracao

Estudos focados na integracao
dos chatbots nos processos
organizacionais

Estudos que considerem
tatores contextuais
(tecnoldgicos, organizacionais
e ambientais)

garantindo uma maior cobertura de fontes.
Foca em estudos recentes que refletem as
atuais condicdes
organizacionais e as novas tendéncias na
utilizagao de chatbots de IA.

Inclui publicagdes mais antigas apenas
quando estas sao fundamentais para a
fundamentacao teodrica ou para a definicao
dos  conceitos-chave relacionados aos
chatbots.

Garante que o estudo aborda diretamente a
utilizacao de chatbots baseados em IA,
permitindo uma andlise aprofundada das
suas capacidades
integragao.
Concentra a andlise na forma como os
chatbots se integram nas praticas e processos
internos das organizagdes, considerando
aspetos de wusabilidade, utilidade e
tiabilidade.

Essencial para avaliar como os fatores
externos e internos podem influenciar a
eficcia e sustentabilidade da implementacao
dos chatbots.

tecnoldgicas,

técnicas e da sua

Fonte: Elaboragao propria

3.2 Estratégia de pesquisa

Para a procura dos artigos, sera realizada uma pesquisa durante o meés de
fevereiro de 2025, utilizando termos indexados, termos alternativos e os
operadores booleanos AND e OR. A pesquisa sera efetuada nos campos: titulo,

resumo, titulo e resumo, assunto, recorrendo aos seguintes termos:

Termos de pesquisa:
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1. Chatbots
IA Generativa

Desempenho Organizacional

L

Fatores contextuais.
As frases booleanas nos diferentes idiomas de pesquisa sao os seguintes:

e Portugueés: ("chatbot" OR "assistente virtual") AND ("IA de ultima
geracao" OR 'inteligéncia artificial generativa") AND ("aceitagao” OR

nr

"integracao organizacional” OR "sustentabilidade" OR "ética");

o Inglés: ("AI chatbot" OR "conversational agent") AND ("latest
generation" OR "generative AI") AND ("technology acceptance” OR

"organizational integration" OR "sustainable innovation" OR "ethical use")

e Espanhol: ("chatbot" OR ‘"agente conversacional") AND
("inteligencia artificial de tltima generacion" OR "IA generativa") AND
("aceptacion tecnoldgica” OR "integracidn organizacional” OR "innovacién

sostenible" OR "uso ético")

Estas expressoes serdo utilizadas para pesquisar bases de dados académicas
para ajudar a fornecer uma lista de estudos que analisam o impacto dos fatores
contextuais na adogado e integracao de chatbots de ultima geragao nas empresas.
Nesta pesquisa, foram utilizadas a Web of Science e a Scopus como bases de

dados multidisciplinares que abrangem um vasto leque de académicos.
3.3 Processo de selecao dos estudos

Ap0s a formulacao dos objetivos do estudo, da estratégia de pesquisa e dos

critérios de inclusao e exclusao, vai-se iniciar o processo de sele¢ao dos artigos. A
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selecao dos estudos ird ocorrer em duas fases: a primeira onde se vai realizar a
leitura dos titulos e resumos e a remogao daqueles que nao cumpriam os critérios
de elegibilidade; na segunda, vai-se proceder a leitura integral dos estudos
identificados na primeira fase, como potencialmente importantes. O fluxo do

processo de inclusdao dos estudos é apresentado na Figura 1, e sera realizado de

acordo com o PRISMA (Liberati et al., 2009).

Figura 1

Fluxograma do processo de inclusdo dos estudos
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Fonte: http://prisma-statement.org/prismastatement/flowdiagram.aspx




O processo de sele¢ao dos artigos iniciou-se com a identificacao de 796 artigos
nas bases de dados consultadas. Apds a remocao de duplicados, foram
eliminados 61 artigos, resultando em 735 artigos Uinicos para andlise. A leitura
dos titulos levou a exclusao de 399 artigos que ndao cumpriam os critérios
estabelecidos, reduzindo o total para 336 artigos selecionados. A andlise dos
resumos resultou na exclusao de mais 108 artigos, restando 228 para uma
avaliacao mais detalhada. Apds a revisao completa, foram retirados 215 artigos
por nao cumprirem os critérios de elegibilidade definidos, resultando na inclusao
final de 13 artigos relevantes para o estudo. Este processo cuidadoso assegurou a

selecao de materiais que cumpriam rigorosamente os objetivos do estudo.
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4. Analise dos Resultados

Neste capitulo vai-se realizar a apresentacdo dos resultados. A analise dos
artigos incluidos pode ser consultada na tabela do Apéndice I. De um modo geral,
este estudo teve como objetivo explorar a integracao e a utilizagao da ultima
geracao de chatbots baseados em IA, visando a sua adogao pratica e ética nas
organizagoes. Para atingir este objetivo, tem havido uma variedade de estudos,
com um corpo crescente de conhecimentos, que abrange desde quadros tedricos

e orientacOes de gestdo até investigagdes empiricas em diferentes contextos.

Os primeiros fundamentos da integracdo responsavel de agentes
conversacionais de IA generativa sdo fornecidos por Sidaoui et al. (2024), com
base na Responsabilidade Digital Empresarial, a partir da qual propoem
diretrizes. A estrutura multinivel mostra como os seus principios de RDC podem
ser integrados numa inovagao ética e numa pratica organizacional sustentavel
através do ciclo de vida de desenvolvimento de software. Esta perspetiva é
complementada com o quadro de gestao de Urbani et al. (2024) que amplia o
Modelo de Aceitacao de Tecnologia (TAM), com dimensoes adicionais como
normas subjetivas, compatibilidade, condi¢des facilitadoras e confianca. Ao
expandir a sua estrutura, os gestores podem examinar a prontidao
organizacional e abordar as barreiras tecnologicas como fatores essenciais para a

utilizacao eficiente de chatbots com TA.

Makkonen et al. (2023) examinam a forma como as carateristicas do emprego
e do utilizador afetam a utilidade percebida e a intengao de continuar a utilizar
chatbots com IA generativa, no contexto de trabalho. Embora os seus resultados
mostrem apenas efeitos diretos modestos, o estudo reforca que a utilidade
percebida é um fator critico para a adog¢ao continua, destacando a necessidade de

tornar essa tecnologia mais util para o utilizador. Tal como Jafari et al. (2024), que

37



combinam o TAM e o DOI para explicar a confianga e a intengao de reutilizagao
dos utilizadores iranianos do ChatGPT. Os seus resultados enfatizam que a
confianca dos utilizadores é impulsionada pela percecao da utilidade, pela
facilidade de utilizagdo e pela compatibilidade, fatores que por sua vez,
aumentam a intengao de reutilizagao, apesar das preocupagoes persistentes com

a privacidade.

Dando continuidade a questao da confianga do utilizador, Kakolu e Faheem
(2024) analisam a forma como a explicabilidade, a privacidade e a aceitagao do
utilizador ajudam a definir a confianca no chatbot de IA generativa em diferentes
sectores. Este trabalho recomenda principios de design para o desenvolvimento
de chatbots, baseados num equilibrio entre IA explicavel (XAI), medidas de
privacidade robustas e design centrado no utilizador, para que as consideragoes
éticas sejam incluidas no desenvolvimento dos chatbots. Além disso, Ramaul et
al. (2024) aplicam a teoria da affordance para aprofundar este discurso. O que eles
mostram é que as IA generativas permitem a criacao e a conversagao e, dada a
interacdo destas com a acessibilidade, a acumulacdo e a adaptabilidade, podem

transformar as industrias de conhecimento intensivo.

Na sua andlise da adogdo da IA generativa na perspetiva do utilizador, Huy et
al. (2023) wutilizam os modelos UTAUT2 e Task-Technology Fit (TTF).
Especificamente, concluem que a expetativa de desempenho, as condigoes
facilitadoras, a motivagao hedodnica (e) - mais importante ainda - a TTF
impulsionam a utilizagdo, o que aumenta a inten¢ao de continuidade, bem como
0 boca-a-boca positivo. Além disso, a andlise revela que a curiosidade do
utilizador pode moderar esses efeitos, introduzindo um aspeto dinamico na

adocao da tecnologia.

Utilizando a Teoria da Estruturagao Adaptativa (AST), Felicetti et al. (2024)

analisam a forma como os gestores de projetos utilizam a ferramenta de IA
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generativa para se apropriarem dela. Os seus resultados empiricos revelam que
a atitude de inovagao, a influéncia dos pares e a TTF tém efeitos significativos no
comportamento criativo, mas também naquilo a que chamam “infidelidade da
apropriacao”, ou nas adaptacOes criativas que sao desviadas da utilizacao
pretendida. Como a IA generativa pode nao ser tdao avancada como as
capacidades de uma classificagdo ou aumento da aprendizagem automatica, é
necessario apoiar a cultura organizacional e uma formacao solida, bem como um

alinhamento claro entre os requisitos tecnoldgicos e os requisitos da tarefa.

Kovbasiuk et al. (2024) avaliam a adogao precoce e o envolvimento com
chatbots de IA a partir de uma perspetiva de personalidade Big Five. No seu
estudo piloto, descobriram que existem tracos de personalidade (como uma
elevada abertura combinada com um baixo neuroticismo), que podem aumentar
o envolvimento do utilizador, o desempenho da tarefa e a intengao de utilizar o
sistema no futuro. Isto implica que a colaboracao entre humanos e IA sera mais
eficaz se os chatbots forem personalizados em termos de design para os perfis

psicolodgicos dos utilizadores.

Terra et al. (2023) examinam uma experiéncia de geragao de linguagem natural
e de modelo de IA generativa, que € depois comparada com a que ¢ fornecida
pela influéncia organizacional digital. Utilizando a sua prova de conceito,
mostram que as métricas produzidas através do ChatGPT convergem de facto
bem com as construcgdes tedricas existentes na influéncia digital. Apesar da
automatizacdo aumentar a capacidade de processamento de dados, os autores

observam que nao substitui a revisao humana dos resultados.

Gupta et al. (2024) fazem um paralelo com a adogao e o impacto da tecnologia
de IA generativa no dominio do marketing, descrevendo a adogao e os impactos
do ChatGPT. E realizado um estudo concetual que integra um conjunto de teorias

de adogao de tecnologia: TAM, UTAUT, TTF, TRA, TPB, SCT, SDT, Diffusion of
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Innovations e o quadro TOE, para caraterizar as oportunidades dadas
(personaliza¢ao de contetidos, melhoria da experiéncia do cliente e ROI), bem
como os desafios (questOes éticas e novas competéncias). Os autores concluem
que as organizacgdes devem preocupar-se com a ética e a sustentabilidade ao
integrar a privacidade e o enviesamento dos dados, devendo também investir em

formacao e infraestruturas adequadas.

Terblanche (2024) compara a eficacia de chatbots com IA generativa que
treinam com chatbots com guido. Os resultados do estudo experimental
demonstram que os chatbots de IA generativa (GenBot) geram medidas de
adogao de tecnologia e fatores motivacionais intrinsecos mais elevados do que os
chatbots com guiao (ScriptBot), mas os diferentes tipos de objetivos alcangados
sao semelhantes para ambos. Isto implica que a IA generativa pode melhorar a

experiéncia do utilizador como um todo, mas apenas num determinado sentido.

Por ultimo, Contreras Ruiz et al. (2024) propdem uma visao humanista sobre
a integracao da IA generativa no ensino superior. Com um estudo exploratdrio-
descritivo, este artigo documenta as iniciativas do Departamento de Inovacao
Educativa da Universidad Iberoamericana Ciudad de México e, em particular,
desenvolve o Assistente Digital para o Ensino e a Aprendizagem (ADDA). O
objetivo desta iniciativa é conciliar o desenvolvimento tecnoldgico com as
capacidades humanas que sao insubstituiveis no desenvolvimento de uma

educacao enriquecedora, de acordo com a pedagogia inaciana.

No seu conjunto, estes estudos lancam luz sobre a forma de integrar a tltima
geracao de chatbots baseados em IA numa organizacao. Por fim, mostram que o
resultado de uma implementacao ética, sustentavel e eficaz depende do
alinhamento entre os recursos tecnoldgicos e a cultura organizacional, as
carateristicas dos utilizadores e quadros regulamentares claros. De forma

agregada, os dados analisados reforcam a importancia de incorporar praticas
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como o design centrado no utilizador, estratégias continuas de capacitagao e
fundamentos éticos desde as fases iniciais do desenvolvimento de tecnologias de
IA. Estes elementos sdo essenciais para promover uma colaboragao construtiva
entre humanos e sistemas automatizados, evitando disfun¢des ou dependéncias
prejudiciais. Reunindo esta andlise a partir de uma variedade de fontes,
apresento-lhe ideias solidas e uma agenda de investigacao util para permitir que
as organizagOes que pretendem introduzir chatbots de IA generativa sejam

transformadoras, mas de acordo com os seus valores éticos fundamentais.

Passa-se a discutir os resultados a luz (1) das capacidades técnicas da tltima
geracao de chatbots, (2) da sua integracao organizacional e da aceitacao dos
utilizadores, e (3) do desenvolvimento de um quadro multidimensional. Em cada
secc¢ao, contrastou-se o que foi estudado em cada artigo incluido na revisao da
literatura com a literatura sobre a evolucdao da informatica, os modelos de
aceitacao (TAM, TPB, UTAUT, TTF, TOE) e os elementos tedricos do chatbot.
Permite-nos ver como os resultados atuais sobre os chatbots baseados na IA

generativa funcionam em conjunto com o contexto tedrico e histdrico.

4.1 Analisar as capacidades técnicas das versoes mais

recentes de chatbots

Tal como explicdmos na revisao da literatura anterior, a computagao evoluiu
da fase das calculadoras mecanicas (Ceruzzi, 2003; Copeland, 2000) para os
sistemas de partilha de tempo e para os atuais ecossistemas modveis/nuvem,
chegando a um ponto em que sdo possiveis chatbots generativos e altamente
conscientes do contexto - Transformer, modelos linguisticos de grande escala,
modelos de difusao. Os artigos da tabela confirmam que os chatbots atuais sao

mais do que scripts baseados em regras e utilizam a aprendizagem profunda para
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gerar texto dinamico e contextualmente relevante que € criativo, como Brown et

al. (2020) e Goodfellow et al. (2014).

De acordo com Kakolu e Faheem (2024), sao chatbots generativos que utilizam
“IA explicavel” e modelacao avancada da linguagem para fornecer respostas
adaptaveis. O significado deste facto ¢ um reflexo de um processo de mudanga
de chatbots baseados em Markov ou AIML, como ELIZA e ALICE (Weizenbaum,
1966, Shawar & Atwell, 2007), para os sistemas contemporaneos baseados em
LLM que podem lidar com nuances, estilos e contextos variados. Entretanto, os
bots mais antigos usavam uma ldgica rigida de “se entdo” para ter interagoes
estaveis, mas superficiais. Em contraste com os modelos generativos tradicionais,
estes novos modelos generativos apresentam capacidades emergentes para lidar
com um maior numero de consultas dos utilizadores, de acordo com as
tendéncias historicas de expansao da computacao, tal como referido por Nielsen

(1993) e Mowery e Simcoe (2002).

Conforme destacado na andlise anterior, uma das principais diferencas sera
observada nos chatbots mais antigos, uma vez que os seus conjuntos de regras
sao menores e mais faceis de interpretar. Atualmente, os chatbots modernos
baseados em LLM apresentam frequentemente resultados “caixa negra”
(Murugesan & Cherukuri, 2023). Como referem Kakolu e Faheem (2024), existe
uma tensao entre o poder generativo e a necessidade de explicacao que leva a
falta de confianga; a confianca ¢ afetada pela falta de interpretabilidade. Isto é
consistente com a énfase da revisao na responsabilizacdo (Caliskan et al., 2017;

Kaminski, 2021).

Os antecedentes mostraram-nos que os novos chatbots podem aprender a
adaptar-se ao dominio, fazendo a ponte entre as tarefas gerais e as especializadas.
Jafari et al. (2024) sao artigos que descrevem a integracao do ChatGPT num

ambiente especifico de uma regiao ou de uma lingua especifica (Irdao), depois de
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afinarem ou localizarem o modelo. A consisténcia desta progressao de sistemas
abrangentes e de tamanho Unico para sistemas que podem ser concebidos para
satisfazer exigéncias organizacionais especificas enquadra-se bem na discussao
de Tornatzky e Fleischer (1990) sobre a complexidade tecnoldgica no contexto da

TOE.

Ramaul et al. (2024) mostram como as extensdes do Chatbot utilizando
modelos Transformer de grandes dimensdes proporcionam uma conversagao
mais coerente. Isto resolve uma grande lacuna dos primeiros chatbots, como o
PARRY ou o ALICE, que ndo dispunham de uma memdria robusta para o
envolvimento em varios turnos. Gragas a atencao de varias cabecas e as grandes
janelas de contexto (Vaswani et al., 2017), é mais facil acompanhar a inten¢ao do

utilizador e responder de forma mais “humana”.

A ligagdo entre os contributos dos utilizadores e a politica organizacional é
realizada, de acordo com a recomendacgao de Gupta et al. (2024), por chatbots
modernos que, por vezes, utilizam a aprendizagem por reforco a partir de
feedback humano (RLHF). O ciclo de melhoria continua que estd ausente nos
sistemas mais antigos baseados em regras estd relacionado com o impeto das
abordagens “human-in-the-loop” nos debates sobre IA ética (Kaminski, 2021). Os
métodos mais antigos nao tinham um ciclo de feedback adaptativo para corrigir

ou aperfeicoar os erros generativos.

Terblanche (2024), também menciona a sobrecarga da infraestrutura. Os
grandes sistemas generativos colocam exigéncias computacionais, mas essas ja
estao a ser geridas por chatbots menores e mais contidos, gracas a evolugao da
computacdo em nuvem e do 5G (Armbrust et al.,, 2011; Schwab, 2017). Esse
avango tornou viavel, em escala global, a utilizacdo de chatbots com tempos de

resposta quase instantaneos.
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Se os chatbots antigos tentavam dizer “nao sei”, os generativos “fabricam” um
texto que soa relativamente plausivel. A aceitagdo do utilizador neste caso, tal
como discutido em Makkonen et al. (2023), ocorre se os utilizadores perceberem
respostas corretas e consistentes com o contexto. Como Jafari et al. (2024)
observam, no entanto, existem preocupagdes com a privacidade, mas nem
sempre sao suficientes para dissuadir a utilizagdo das aplicacdes. Na nossa
perspetiva historica dos grandes volumes de dados e da confianga dos
utilizadores (Sunyaev, 2020), os sistemas avangados podem, paradoxalmente,
gerar conteudos errdneos, mesmo quando armazenam dezenas ou centenas de
milhares de milhoes de consultas de utilizadores; essa propagacao de contetdos
erroneos desencadeia preocupagdes éticas/de conformidade (Shokri e

Shmatikov, 2015).

O segundo aspeto relacionado com a aceitagao do utilizador sao as
capacidades técnicas que designamos por tratamento do contexto,
adaptabilidade ao dominio e criatividade generativa. De acordo com o TAM ou
o UTAUT, a “utilidade percebida” depende do grau de alinhamento das
carateristicas generativas do sistema com as tarefas do utilizador (Makkonen et
al., 2023). A “facilidade de utilizacao” tem a ver com a forma como um chatbot
consegue interpretar uma consulta de forma fluida e responder rapidamente. Os
bots generativos que sdao demasiado técnicos ou enigmaticos impedem a sua
adocdao. Em suma, os resultados obtidos assim como a literatura analisada
mostram que os chatbots avancados possuem um forte poder generativo, mas a
sobrecarga de desempenho e a falta de interpretabilidade, juntamente com

questdes de confianca do utilizador, impedem a sua utilizagao plena.
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4.2 Descrever a integracao organizacional e a aceitagao por

parte dos utilizadores

Neste caso, Sidaoui et al. (2024) salientam que os gestores tém de alimentar a
mentalidade da responsabilidade digital (integracao da genAl nos processos de
sensemaking) e ser consistentes com o alinhamento do valor empresarial. Isto
reflete as propostas apresentadas na visao historica sobre a ética da computagao
e a “responsabilidade da IA” (Kaminski, 2021). Nas décadas anteriores, a adogao
era precedida de um custo ou de um desempenho. Aqui, as referéncias revelam
que fatores intangiveis, como a reputacdo da marca, a gestao ética e o design
inclusivo também desempenham um papel fundamental. O impulso para uma
“IA ética” reflete preocupacdes semelhantes da época - dos movimentos de
software livre ou de codigo aberto - que agora tém a ver com a privacidade dos

dados, os enviesamentos dos modelos e o bem-estar social.

Urbani et al. (2024) vao um pouco mais longe e expandem o TAM com normas
de influéncia, compatibilidade e confianga, entre outras. A avaliagao da prontidao
da empresa tem o paralelo mais préximo com a dimensdo “organizacional” da
TOE - uma entidade que investe na formacao do seu pessoal sobre dados,
politicas e transparéncia da governagao em geral terd mais probabilidades de
sucesso na fusao com o chatbot. A andlise anterior também mostrou como as
grandes mudangas tecnoldgicas costumam ser bem sucedidas ou falhar com base
no facto de a forga de trabalho e a gestao de topo estarem preparadas para fazer
a mudanca. No que diz respeito ao modelo de sucesso de DeLone & McLean, este
sublinha ainda que “a dimensao organizacional ndo é apenas uma reflexao tardia,
mas um elemento importante para alcangar o sucesso” (Rahman et al.,, 2017).
Finalmente, a abordagem de Urbani na pratica reforga que a sinergia do sucesso
dos chatbots avancados reside no espaco entre o potencial técnico, a governagao,

as estruturas e a aprovagao do gestor.
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Jafari et al. (2024) comentam que, embora muito se tenha falado sobre big data
e o seu potencial de violagao de privacidade, a confianga € um fator essencial para
a adogao sustentada. No entanto, preocupacdes com a privacidade nem sempre
representam um obstaculo real a adogao da plataforma. Nesse contexto, ha
também uma dimensao cultural e normativa relevante: o utilizador iraniano
pode, por vezes, valorizar a conveniéncia ou a novidade do ChatGPT acima dos
riscos associados aos dados. Do mesmo modo, os funcionarios das organizagoes
podem aceitar a plataforma porque sabem que obtém beneficios imediatos em
termos de produtividade, sem terem necessariamente a certeza de que vao obter
algo com a partilha de dados. Também tivemos uma perspetiva historica que
mostrou que as expansOes anteriores da tecnologia passaram por fendmenos
ciclicos de “tech lashing”. Com os resultados do chatbot generativo a serem
revelados em tempo real, os utilizadores reagem instantaneamente a falta de
confianca ou mesmo a aceitacao. Além disso, a aceitacao também esta relacionada
com a forma como o desempenho dos chatbots se relaciona com as tarefas, de
acordo com o conceito TTF (Felicetti et al., 2024). Se o desfasamento for grande, a

insatisfacao e a desconfiangca aumentam.

Tal como Felicetti et al. (2024) e Makkonen et al. (2023) referem, a influéncia
social ou as recomendagdes dos pares impulsionam a apropriagao de chatbots
generativos. A relagao aqui € semelhante ao papel documentado das “normas
subjetivas” na TPB (Fishbein e Ajzen, 1975) e da “influéncia social” na UTAUT
(Venkatesh et al.,, 2003). Outros colegas aderem quando outros adotam a
tecnologia - como poupar horas de repeticao de tarefas manuais com os gestores
de projetos. Pelo contrario, se os utilizadores sentirem que as respostas sao

inexatas ou tendenciosas, a aceitacao quase desaparece.

De acordo com Huy et al. (2023) e Terra et al. (2023), a utilizacao, a inten¢ao ou
a readogdo nao € uma caixa de verificagao tinica, mas um processo continuo. O

modelo de sucesso de DelLone & McLean contém a necessidade de
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monitoriza¢ao, medicao e aperfeicoamento. Para além de apresentar a discussao
principal sobre a aceitagao ciclica da tecnologia, a evolucao da satisfacao do
utilizador também é referida. Ou seja, a medida que o feedback do utilizador
aumenta, a utilidade percebida também pode aumentar, caso o modelo seja
atualizado para a abordar. Por conseguinte, as organiza¢Oes sao obrigadas a
recolher sistematicamente métricas de utilizagdo, feedback e indicadores de

desempenho baseados no dominio.

Kakolu e Faheem (2024) e Contreras Ruiz et al. (2024), demonstram que a
aceitagao organizacional da implementa¢do também depende de quao bem a
implementagao esclarece ou clarifica as responsabilidades éticas: desde a
confidencialidade dos dados até isengdes de responsabilidade pelo ambito ou
cobertura. Nas ultimas décadas, os chatbots eram mais simples e utilizados
principalmente como FAQ. Isto significa que a IA generativa pode agora criar um
texto extenso que, inadvertidamente, prejudica as diretrizes da marca ou cria
desinformacao. Isto cria um cenario onde € necessario estabelecer limites éticos
antes da adoc¢ao, de forma a criar confiang¢a nos funcionarios ou utilizadores
externos, unificando-se com as referéncias a justica, parcialidade (Bolukbasi et

al., 2016) e governacao de dados (Armbrust et al., 2011).
4.3 Organizagao de um quadro multidimensional

Com base nos resultados empiricos e na base teorica, é possivel oferecer um
quadro de integracao multidimensional para os desafios e oportunidades
relacionados com a utilizagao de chatbots de IA generativa de tltima geragdo. Ao
aplicar simultaneamente as dimensoes técnica, organizacional, de aceitacdao do
utilizador e de resultados, este quadro devera contribuir minimamente para uma

integracao ética, sustentavel e eficiente dos chatbots.
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O quadro consiste numa primeira dimensao que se centra no aspeto
tecnoldgico. Aqui, trata-se de capacidades generativas avangadas. A literatura
também estabeleceu que a aprendizagem profunda permite que os chatbots
modernos apresentem respostas fluidas e conscientes do contexto. A dimensao
técnica consiste numa avaliagao baseada no aspeto da qualidade generativa:
coeréncia, taxa de alucinacao e retengao do contexto, robustez e explicabilidade.
Os estudos recentes centram-se na nogao de que os sistemas podem assinalar a
incerteza e fornecer uma interpretabilidade parcial, ajudando a eliminar a
chamada “caixa negra” em muitos dos modelos atuais de IA (Kakolu & Faheem,
2024, Guptaet al.,, 2024). Além disso, a escalabilidade e a rdpida integra¢ao na sua
atual rede de sistemas dependem de uma infraestrutura tecnolodgica (que inclui
implementacdes na nuvem, arquiteturas de microservigos), juntamente com uma
API. Além disso, o nivel técnico deve incluir salvaguardas éticas para proteger a
privacidade, como a anonimizac¢ao dos dados e a filtragem de contetudos, para

responsabilizar os emissores.

A segunda dimensdo, que considera o contexto organizacional, retoma o
quadro TOE, que é modelado e complementado com resultados empiricos
recentes. A criagdo de uma forte cultura de responsabilidade digital é um dos
principais meios para a integracao da organizacao e implica que a
responsabilidade digital das empresas (RDC) seja integrada na pratica de gestao
das estruturas de decisao e governacao. O quadro salienta a importancia de
proporcionar programas de formacao eficazes e politicas orientadas para a
supervisdo ética no inicio e no fim do ciclo de vida da tecnologia. Uma integragao
bem sucedida exige prontidao organizacional, tal como indicado na vontade da
lideranca de defender iniciativas de IA e facilitar as condi¢des disponiveis. Além
disso, a dimensao organizacional deve considerar questoes de sustentabilidade

como a gestdo dos recursos informaticos e o respeito pela regulamentacao
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ambiental no ambito de determinados objetivos estratégicos e responsabilidades

sociais.

A aceitacdo do utilizador é a terceira dimensao do quadro e baseia-se em
teorias bem estabelecidas, como TAM, TPB, UTAUT e TTF. A contribuicao do
quadro consiste em assumir que a utilidade percebida, a facilidade de utiliza¢ao
e a adequacdo da tecnologia a tarefa sao fundamentais para a adogao e a
utilizagdo sustentada. A confianca, a privacidade e a influéncia social
proporcionam uma modulagao adicional da aceitagao do utilizador. No entanto,
as provas empiricas sugerem que existem fortes relagdes entre a percecao do
utilizador sobre a utilidade dos chatbots e a compatibilidade com as suas
exigéncias de trabalho e utilizagdo continua. Além disso, os pormenores da
experiéncia do utilizador sao afetados pelas diferencas individuais, ou seja, pelos
tragos de personalidade do modelo Big Five. A integracao psicoldgica facilita a
personalizagao das interfaces dos chatbots, para que se adaptem melhor as varias

exigéncias dos utilizadores, conduzindo a uma maior aceitagao e produtividade.

A quarta e ultima dimensao do quadro diz respeito a avaliagao dos resultados
e do impacto. Esta dimensao beneficia muito do modelo de sucesso de DeLone &
McLean, centrado no feedback continuo e na melhoria iterativa. Para que
qualquer perspetiva seja um sucesso, resultados como a qualidade do sistema, a
satisfacdo do utilizador e os beneficios liquidos (reducao de custos mais
produtividade) devem ser sistematicamente medidos e avaliados. As
organizagoes conseguem aperfeicoar continuamente o desempenho do chatbot
através da detecao de dados do utilizador e da evolu¢ao do conhecimento do
dominio, estabelecendo um ciclo de feedback continuo. Com a natureza dinamica
da IA generativa, esta dimensao € mais importante porque o sistema necessita de
atualizagOes e calibragOes frequentes para se manter eficiente e as expectativas do

utilizador alinhadas (Jafari et al., 2024).
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Ao fazer a ponte entre o quadro e a sua revisao da literatura, cria-se um forte
alinhamento com os desenvolvimentos historicos e tedricos. A dimensao
tecnoldgica do quadro dé conta da transformagao que resultou da passagem de
sistemas de regras para sistemas generativos avancados, tal como descrito por
Ceruzzi (2003) e Brown et al. (2020). O quadro TOE e os modelos clédssicos de
aceitacdo fornecem informagdes sobre as dimensdes organizacional e de
aceitacao do utilizador. Além disso, a dimensao de avaliacao dos resultados no
modelo de DeLone & McLean reflete o conceito iterativo do modelo de DeLone
& McLean, sugerindo que a integracao efetiva ndo é uma tarefa ocasional, mas
sim um processo continuo e desafiador que nunca estd verdadeiramente

concluido.

Além disso, o quadro salienta a necessidade de uma sub dimensao de ética e
conformidade. As questdes relacionadas com a equidade, a transparéncia e a
protecao de dados tornam-se mais importantes a medida que os chatbots
generativos se incorporam mais profundamente nos processos quotidianos
(Kaminski, 2021). A integracao destas questdes no quadro garante que a inovagao
tecnoldgica nao terd lugar a custa da ética. Em suma, o modelo multidimensional
fornece as organizagdes uma estrutura para a implementacao sistematica dos
chatbots, incluindo capacidades técnicas adequadas, prontidao organizacional,

design centrado no utilizador e uma avaliagao rigorosa dos resultados.

A implementagao desta estrutura de integracao multidimensional nao é
passivel de ser feita numa unica fase; pelo contrario, tem o potencial de ser
desenvolvida em fases sequenciais. Inicialmente, as organiza¢oes devem avaliar
a prontiddo técnica através da qualidade generativa, da escalabilidade e das
salvaguardas éticas dos sistemas de chatbot candidatos. E necessario que esta
avaliacao seja seguida de uma revisao dos fatores organizacionais que incluem o
compromisso da liderancga, a formacao da forca de trabalho e as politicas de

governacao. Depois, devem ser utilizados estudos-piloto e mecanismos de
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feedback para a percegao da utilidade e da confianga, para avaliar de que forma
as diferencas do utilizador, demograficas e de personalidade afetam os passos
seguintes. Por ultimo, os resultados devem ser avaliados através de uma
monitorizacdo regular das métricas de desempenho, de inquéritos aos
utilizadores e de uma analise custo-beneficio, devendo ser introduzidas algumas

melhorias continuas com base em dados reais.

Este quadro fornece um modelo estruturado que abrange todos os fatores que
influenciam a adocdo de chatbots através das capacidades técnicas e das
salvaguardas éticas, da preparagao organizacional e da avaliagdo continua do
impacto, para servir de guia abrangente na criagio de métodos éticos,
sustentaveis e eficientes de implementacao de chatbots com IA generativa. Nao
se trata apenas de capitalizar o poder transformador das melhores tecnologias de
IA, mas também de o fazer de forma responsavel, respeitando a historia, a
engenharia e as complexas tradi¢Oes sociais das pessoas que hoje interagem no

meio digital.
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5. Conclusoes

5.1 Principais Conclusoes

O objetivo deste estudo foi explorar a forma como estes chatbots de IA de
ultima geragao podem ser utilizados e integrados nas organizagoes de uma forma
ética, sustentdvel e altamente eficiente. Uma analise aprofundada da literatura e
dos resultados empiricos dos estudos sobre a capacidade tecnologica, a
integracdo organizacional, a aceitacdo do utilizador e as estruturas
multidimensionais foram utilizadas como base para explorar varias dimensoes
deste desafio. De um modo geral, o objetivo era ter uma compreensao mais ampla
da poténcia técnica e da adogao pratica de sistemas de IA generativa de ponta,
especialmente chatbots, de modo a delinear o curso prospetivo de futuras

estratégias de investigacao e implantacao.

Em vez disso, a nossa discussao a nivel técnico explorou como os chatbots
modernos, ao recorrerem a modelos generativos avangados, conseguem produzir
respostas contextualmente adequadas, flexiveis e coerentes. As primeiras
abordagens a estes sistemas baseadas em regras demonstraram ter pouco
desempenho, mas estes sistemas permitem uma melhor compreensao da
linguagem e a criagdo de conteudos criativos. No entanto, a explicabilidade, o
enviesamento dos dados e a garantia de um comportamento coerente em
situagdes complexas ou equivocas continuam a ser desafios a enfrentar com estas
capacidades impressionantes. Através da nossa andlise, confirmamos que é
possivel que os chatbots proporcionem conversas semelhantes as humanas,
embora seja necessario um trabalho continuo para resolver problemas inerentes,
como a geragao de informagdes imprecisas e a manutengao de um longo contexto

de conversagao.

A nivel organizacional, a integracao de chatbots de IA nao termina com a

implementacao de tecnologia de ponta. Para tal, é necessario conceber um quadro
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abrangente que auxilie a prepara¢dao interna, o apoio da lideranca e o
estabelecimento de estruturas de governacao robustas. Isto significa que existe
um cendrio complexo que inclui a responsabilidade digital da empresa, a
existéncia de bons programas de formacao e boas diretrizes bem definidas nesta
area. Além disso, essas tecnologias de chatbots estdo a ser integradas por muitas
organizacdes, mas a integracdo depende da correspondéncia entre as
funcionalidades do chatbot e as varias necessidades organizacionais e
regulamentares. Além disso, € crucial este alinhamento nao s6 para a eficiéncia
operacional, mas também para ganhar a confianca dos utilizadores e no que diz

respeito a viabilidade das iniciativas de IA a longo prazo.

Tal como a aceitagao dos utilizadores € igualmente importante para que o
chatbot de IA seja adotado com sucesso. Em todos os estudos, que sdo revistos e
discutidos neste documento, a utilidade percebida, a facilidade de utilizagao e a
forma como os chatbots apoiam logicamente as tarefas dos utilizadores foram
cruciais para determinar se os utilizadores continuaram a interagir com eles. Por
fim, descobrimos que a confianca e a influéncia social sao fatores que contribuem
para as percecgoes dos utilizadores e a discussao revelou ainda mais este papel.
Os dados empiricos apoiam fortemente o facto de a tecnologia ser avangada, mas,
a menos que a tecnologia corresponda as expectativas do utilizador em termos
de fiabilidade ou relevancia, pode ocorrer frustracao do utilizador e falta de
adogao sustentada. Por esta razao, as organizagdes devem investir em estratégias
para criar uma experiéncia de utilizador positiva, como interfaces personalizadas
e ciclos de feedback continuos que, por sua vez, conduzam a um maior

envolvimento e a bons resultados.

Consequentemente, este estudo gerou uma contribui¢do central de uma
estrutura de integracao multidimensional para o desenvolvimento. Propomos
uma estrutura que sintetiza as perce¢oes de diferentes modelos tedricos, tais

como TAM, UTAUT, TOE e o modelo de sucesso de DeLone e McLean, que

53



incorporam dimensoes tecnoldgicas, organizacionais, de aceitagao do utilizador
e de avaliacdo de resultados. Neste quadro, esta € uma abordagem estruturada
para estudar os muitos fatores que tornam a adogao efetiva de chatbots um jogo
complexo. Defende que, para obter o maximo de resultados de um sistema, o
feedback continuo e os ajustes baseados em dados garantem que o sistema
continua a evoluir juntamente com as mudangas tecnologicas e a evolugao das

necessidades organizacionais.

5.2 Matriz de Analise da Adocao de Chatbots de IA

A adocao de chatbots de IA generativa nao € um processo linear, mas sim um

desafio multifacetado que exige uma abordagem estruturada.

Assim, este estudo propoe uma matriz multidimensional, que se apresenta na
tabela 2, como modelo holistico para orientar a implementacao ética, sustentavel

e eficiente desses sistemas.

Tabela 2

Matriz de Analise da Adog¢ao de Chatbots de IA

Dimensao Componentes Descricao

Capacidade de |Avaliacao do desempenho dos modelos de
processamento |IA generativa na geragao de respostas
contextuais e coerentes

Compreensao da | Capacidade do chatbot de entender e
linguagem processar comandos e conversas humanas.

Tecnoldgica natural (NLU)

Integracao com |Facilidade de integracao com CRMs, ERPs,
sistemas bases de dados.

Segurancae |Medidas para protecao de dados sensiveis,
privacidade |conformidade com normas como GDPR.
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Estratégia e

Definicdo de politicas para wuso de

governanca |chatbots, incluindo  regulamentacao
interna e gestao de riscos.
Formagaoe |Preparagao dos colaboradores para

Utilizador

capacitacdo  |utilizar e gerir chatbots de forma eficiente.
Organizacional
Cultura Grau de aceitagao da IA dentro da
organizacional |organizacao e alinhamento com valores
empresariais.
ROl e eficiéncia |Impacto financeiro e produtividade
operacional |gerada pela implementagao do chatbot.
Utilidade Grau em que os utilizadores acreditam que
percebida o chatbot melhora a sua eficiéncia no
trabalho e se adequa as tarefas.
Facilidade de |Intuitividade da interface e curva de
Aceitagdo do uso aprendizagem para os utilizadores.

Confianca e

influéncia social

Fatores psicoldgicos e sociais que

influenciam a aceitag¢ao do chatbot.

Experiéncia do
utilizador (UX)

Qualidade da interacao do utilizador com
o) chatbot,
personalizacgao.

incluindo fluidez,

Avaliacao de

Satisfacao do
utilizador

Grau de aceitagao e feedback qualitativo
dos utilizadores finais.

Monitorizacao e
ajustes continuos

Necessidade de realizar atualizagoes e
melhorias constantes no chatbot, com base

Resultados
em feedbacks.
Indicadores de |KPIs como tempo de resposta, taxa de
sucesso resolu¢do de problemas e reducao de
custos operacionais.
Etica e Transparéncia e |Considera a conformidade com normas
conformidade equidade legais e éticas para garantir um uso

responsavel da IA generativa.

Fonte: Elaboragao Prépria
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5.3 Limitacoes e Trabalho Futuro

Este estudo apresenta algumas limitagoes. Em particular, carece da qualidade
das entrevistas para fornecer uma visao adequada de algumas das realidades
sociais subjacentes. Nao nos foi possivel realizar entrevistas com lideres
organizacionais ou utilizadores da linha da frente, devido a limitagdes de tempo,
o que teria ajudado a enriquecer os dados com ideias sobre as questdes praticas
e as especificidades da integracao do chatbot. Numa investigacao futura, dois ou
trés especialistas seriam ideais para os desenvolver em entrevistas ou grupos de
discussdao, com base nas suas horas de experiéncia, de modo a fornecerem

opinides especializadas sobre os desafios da integracdo e a forma de a melhorar.
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Declaragao de IA Generativa e Tecnologias Assistidas por IA

no Processo de Redacao

Durante a elaboracao da minha dissertacdao, "Avaliacao de Ferramentas e
Plataformas de Inteligéncia Artificial: Abordagens e Critérios para Comparacao
de Desempenho", foram utilizadas ferramentas de IA generativa, nomeadamente
o ChatGPT, para as tarefas de brainstorming, auxilio na reformulacao de texto,
sugestdao de vocabuldrio mais adequado ao contexto académico. As prompts
utilizadas encontram-se listadas no final do documento, na seccao Lista de
Prompts. Apos a utilizagao desta ferramenta, revi e editei o conteido conforme
necessario e assumo total responsabilidade pelo conteaddo do trabalho
apresentado. Declaro ainda conhecer e respeitar o Codigo de Conduta de

Inteligéncia Artificial da Catolica Porto Business School.
Lista de Prompts

“Quais sao os principais desafios na avaliagio de ferramentas de IA

generativa”;

“Reescreve este paragrafo para torna-lo mais formal e adequado a um contexto

académico”;

“Sugere termos mais apropriados para descrever a comparagao de

desempenho entre plataformas de IA.”;

“Explica por outras palavras, de forma concisa, o excerto que se segue”;
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O artigo conclui que a

& Odekerken- | Responsible diretrizes gerenciais para a | da literatura com praticas para a integracdo responsavel de
Schroder Conversational Agent | integrag@o responsavel de | desenvolvimento de um implementagdo de CAs em chatbots exige uma
(2024) Integration: agentes conversacionais framework multilevel. O trés niveis: na propria abordagem holistica baseada
Guidelines for Service | (chatbots), utilizando a artigo aborda os fatores organizag¢do, junto dos na CDR, onde a utiliza¢do
Managers perspetiva da Corporate CDR (cultura, estrutura de fornecedores de software e estratégica de GenAl
Digital Responsibility gestdo e governanca digital) | perante os potencializa os processos de
(CDR) para alinhar e integra estes com as fases | clientes/sociedade. sensemaking organizacional.
praticas éticas e do ciclo de vida do Demonstra como os fatores Assim, torna-se possivel
sustentaveis nas desenvolvimento de CDR podem ser alinhar as praticas de
organizagdes, através do software, evidenciando o incorporados em cada fase desenvolvimento e
uso da IA generativa papel dos processos do ciclo de vida do implementagdo dos CAs com
(GenAl). organizacionais de desenvolvimento (desde a valores éticos e sociais,
sensemaking (criacdo, recolha de requisitos até a promovendo um ambiente
interpretacdo ¢ enactment) e | manutengdo), destacando que | organizacional mais
as aplicacdes de GenAl. o uso de GenAl pode sustentavel, inclusivo e atento
facilitar a criagdo de uma ao bem-estar dos clientes e da
cultura ética, apoiar a sociedade.
definigdo de estruturas de
gestao e melhorar os
mecanismos de governanga
digital.
Urbani, Managerial framework | Desenvolver um Analise conceitual e revisdo | O estudo apresenta um O artigo conclui que a
Ferreira & for evaluating Al framework gerencial que da literatura, com adaptagdo | framework que integra o expansdo do TAM, através da
Lam (2024) chatbot integration: avalie a prontiddo das do TAM tradicional. Foi TAM com quatro construtos | incorporacdo de dimensdes

Bridging

organizacdes para integrar

desenvolvido um

adicionais, permitindo uma

adicionais, oferece uma
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Autores (ano) Titulo Objetivo Métodos Resultados Conclusoes
organizational chatbots de IA, adaptando | framework expandido e avaliacdo holistica da ferramenta gerencial robusta
readiness and o Technology Acceptance | uma ferramenta de prontiddo organizacional para a integrag@o de chatbots
technological Model (TAM) e avaliag@o de prontiddo para a adogdo de chatbots de | de IA. Essa abordagem
challenges incorporando dimensoes (checklist) que analisa seis | IA em areas como permite que os gestores

adicionais (normas
subjetivas,
compatibilidade, condigdes
facilitadoras e confianga)
para enfrentar desafios
tecnologicos
(interoperabilidade,
protecdo de dados e
vieses).

fatores criticos — dois
oriundos do TAM original
(percebida facilidade de uso
e utilidade) e quatro
adicionais (normas
subjetivas, compatibilidade,
condigdes facilitadoras e
confianga).

atendimento ao cliente,
vendas e marketing. Foram
identificadas oportunidades
(por exemplo, facilidade de
uso ¢ utilidade) e desafios
(como a necessidade de
alinhamento organizacional e
problemas de
interoperabilidade e protecio
de dados). Além disso, a
ferramenta de avalia¢do
(checklist) proporciona uma
analise detalhada dos fatores
criticos, permitindo
identificar lacunas e orientar
acOes corretivas antes da
implementagao.

avaliem de forma abrangente
0s requisitos tecnologicos e
organizacionais, facilitando a
adocao responsavel e eficaz
dos chatbots, enquanto
enderecam os desafios
relacionados a
interoperabilidade, seguranca
dos dados e vieses,
contribuindo para a melhoria
dos processos de negdcio.

Makkonen,
Salo &
Pirkkalainen
(2023)

The Effects of Job and
User Characteristics
on the Perceived
Usefulness and Use
Continuance Intention
of Generative

Investigar, a partir de uma
perspetiva sociotécnica,
como as caracteristicas do
trabalho (ex.: variedade de
tarefas, criatividade,
especializagdo e interagdo
social) e as caracteristicas
dos utilizadores (ex.:

Inquérito online aplicado a
338 utilizadores (atuais ou
antigos) de chatbots de IA
generativa no trabalho, com
analise dos dados por meio
de modelagdo de equagdes
estruturais baseada em
covariancia (CB-SEM),

Os efeitos das caracteristicas
laborais e dos utilizadores
sobre a percecdo de utilidade
foram geralmente fracos.
Destaca-se que: (i) a
variedade de tarefas no
trabalho teve um efeito
positivo na percegdo de

O estudo conclui que, embora
as caracteristicas laborais e
dos utilizadores tenham
impactos relativamente
modestos sobre a percecao de
utilidade e a intengdo de
continuar a usar os chatbots, a
percecao de utilidade é
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Artificial Intelligence

género, idade, educagdo e

utilizando escalas do tipo

utilidade; (ii) os homens ¢ os

determinante para a

Chatbots at Work experiéncia) influenciam a | Likert para medir as utilizadores que também continuidade do uso. Estes
percecdo de utilidade ¢ a variaveis e controlo da empregaram chatbots fora do | resultados sugerem que, para
intengdo de continuar a utiliza¢@o néo laboral dos contexto laboral perceberam- | promover a adogao eficaz de
utilizar chatbots de IA chatbots. nos como mais Uteis; (iii) a chatbots de IA generativa no
generativa no contexto percecdo de utilidade trabalho, é crucial melhorar a
laboral. mostrou ser o forte percegdo da sua utilidade,

antecedente da intencdo de bem como oferecer suporte

uso continuado; (iv) efeitos direcionado a grupos menos

positivos diretos sobre a propensos a sua adogao.

intengdo de uso continuado

foram observados em

utilizadores mais velhos,

com maior nivel de educagdo

€ com mais experiéncia no

emprego.
Jafari, In ChatGPT We Investigar os fatores que Aplicagdo de um Os achados indicam que: (i) | O estudo conclui que a
Naghshineh, Trust? Unveiling the influenciam a confianca e | questionario a 567 usudrios | os fatores do TAM — utilidade percebida, a
Alvarado Dynamics of Reuse a intencdo de reutilizacdo iranianos de ChatGPT (com | Perceived Usefulness (PU) e | facilidade de uso ¢ a
Rodriguez, Intention and Trust do ChatGPT entre usudrios | escala Likert de 7 pontos) Perceived Ease of Use (PEU) | compatibilidade com os
Keshavarz & Towards Generative iranianos, combinando os distribuido online. A analise | — juntamente com a valores dos usuarios sdo
Lund (2024) Al Chatbots among modelos da Tecnologia dos dados foi realizada por | compatibilidade, influenciam | determinantes para fomentar a

Iranians Acceptance Model (TAM) | meio de Partial Least positivamente a confiangca no | confianca e a intencéo de

e Diffusion of Innovation
(DOI) com a inclusdo de
preocupagdes de
privacidade, a fim de
compreender as dindmicas
de adogdo e uso continuo

Squares Structural Equation
Modelling (PLS-SEM),
com avaliacoes de
confiabilidade, validade
(convergente e
discriminante) e verificagdo

ChatGPT; (ii) PU,
compatibilidade e confianga
sdo preditores significativos
da intencdo de reutilizagdo
do sistema; (iii) as
preocupagdes com a

reutilizar o ChatGPT, mesmo
na presenca de preocupagdes
com a privacidade.
Recomenda-se que
desenvolvedores adotem um
design centrado no usuario,
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em um contexto pouco de vieses (ex.: método privacidade impactam com énfase na usabilidade e
explorado. comum). negativamente a confianga, na implementagdo de medidas
mas ndo alteram robustas de privacidade, para
significativamente a intengdo | promover uma adogéo e
de reutilizagdo, evidenciando | retencdo sustentadas dos
o paradoxo da privacidade. sistemas de IA generativa.
Kakolu & Building Trust with Explorar como os fatores Revisdo de literatura e O estudo evidencia que: (i) a | O artigo conclui que, para
Faheem Generative Al explicabilidade, analise de estudos de caso, explicabilidade dos modelos | fomentar a confianga ¢ a
(2024) Chatbots: Exploring privacidade e aceitacdo do | combinando discussdes de IA contribui para reduzir | adocdo de chatbots de IA

Explainability,
Privacy, and User
Acceptance

usuario influenciam a
confianca em chatbots de
IA generativa,
identificando melhores
praticas e desafios para o
desenvolvimento ético e
confidvel destes sistemas
em diversos setores
(atendimento ao cliente,
saude, educacdo etc.).

sobre praticas atuais da
industria e diretrizes para a
criagdo de sistemas de IA
confiaveis, com énfase na
integragdo de conceitos de
explainable Al (XAI),
protecdo de dados
(conforme GDPR, CCPA,
etc.) e elementos da
aceitagdo tecnologica
(como utilidade percebida,
facilidade de uso e design
centrado no usuario).

a ansiedade dos usudrios e
aumentar a transparéncia; (ii)
medidas robustas de
privacidade sdo essenciais
para proteger dados pessoais
e gerar confianga, apesar dos
desafios impostos pela
necessidade de
personalizagao; (iii) a
aceitag@o do usuario depende
de fatores como utilidade
percebida, facilidade de uso
e um design de interface que
humanize a interag@o; (iv)
exemplos de setores como
saude, e-commerce e
atendimento demonstram
tanto boas praticas quanto
desafios relacionados a

generativa, ¢ imprescindivel
equilibrar explicabilidade,
privacidade e aceitacdo do
usuario. Desenvolvedores e
organizagdes devem investir
em técnicas de XAl, proteger
rigorosamente os dados dos
usuarios e adotar um design
centrado nas necessidades e
valores dos usuarios. Esse
equilibrio é fundamental para
a criagdo de sistemas que
sejam éticos, confiaveis e
amplamente aceitos, abrindo
caminho para futuras
pesquisas focadas em
aprimorar esses aspetos.
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implementagdo e a ética dos
chatbots de IA.

Ramaul,
Ritala &
Ruokonen
(2024)

Creational and
conversational Al
affordances: How the
new breed of chatbots
is revolutionizing
knowledge industries

Empregar a teoria das
affordances para investigar
como ChatGPT (e chatbots
de GenAl) possibilita e
restringe o uso criativo e
conversacional em setores
intensivos em
conhecimento,
identificando affordances
creacionais (ex.: criagdo e
melhoria de contetdo,
aquisicdo de
conhecimento, automacao
de tarefas) e
conversacionais (ex.:
sensibilidade contextual,
engajamento interativo,
sinergia humano-Al), bem
como as meta-affordances
que reforcam esses
aspectos.

Estudo qualitativo baseado
em 29 entrevistas com
profissionais de setores
criativos e de conhecimento
(publicidade, marketing,
consultoria,
desenvolvimento de
software, educacao,
assessoria juridica), com
analise indutiva dos dados e
integracdo das evidéncias
emergentes com a literatura
sobre affordances em IA.

Foram identificadas trés
dimensdes creacionais
(criag@o e melhoria de
conteudo, aquisi¢do de
conhecimento e amplificag@o
da criatividade, automagao
de tarefas) e trés dimensdes
conversacionais
(sensibilidade contextual,
engajamento interativo e
sinergia nos fluxos de
trabalho entre humanos e
IA). Além disso, os autores
propdem um framework
integrado que mostra como
essas dimensdes se reforcam
mutuamente por meio de
meta-affordances
(acessibilidade, acumulagdo
e adaptabilidade), ilustrado
por exemplos praticos
extraidos dos depoimentos
dos entrevistados.

O estudo conclui que a nova
geracdo de chatbots,
exemplificada pelo ChatGPT,
revoluciona as industrias do
conhecimento ao oferecer
affordances que ampliam
tanto a criatividade quanto a
interagdo conversacional. A
integracdo entre as dimensdes
creacionais e conversacionais,
mediada pelas meta-
affordances, gera um ciclo
virtuoso que transforma
praticas de trabalho e rotinas
organizacionais. Além disso,
sdo apresentadas
recomendagdes praticas para
que gestores e empresas
explorem estrategicamente
essas capacidades,
potencializando a colaboragdo
humano-IA e aumentando a
produtividade.
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Le Van Huy, Generative Al, why, Investigar os fatores que Pesquisa quantitativa com Os resultados indicaram que, | O estudo conclui que,
Nguyen, Vo- how, and outcomes: A | influenciam o uso do 671 utilizadores de embora a maioria dos fatores | combinando UTAUT2 e TTF,
Thanh, Thinh | user perspective ChatGPT a partir da ChatGPT no Vietnam, dos modelos UTAUT2 e fatores como expectativa de
& Tran (2023) perspetiva dos usuarios, utilizando questionario TTF influencie o uso do desempenho, condigdes
combinando os modelos baseado em escalas ChatGPT, os efeitos de facilitadoras, motivagao
UTAUT2 e TTF para validadas (adaptadas de esforco, influéncia social e hedonica e, principalmente, o
explicar a adogdo, a estudos anteriores) ¢ coleta | confianga ndo foram fit entre tarefa e tecnologia
intencdo de continuidade e | de dados via métodos significativos. Por outro sdo determinantes para o uso
a recomendagdo (WOM), online e presenciais; analise | lado, fatores como do ChatGPT, o qual, por sua
além de examinar o papel dos dados realizada por expectativa de desempenho, | vez, impulsiona a intengdo de
moderador da curiosidade | meio de Anélise de condicdes facilitadoras, continuidade ¢ a
nas relagdes entre os Equagdes Estruturais motivagdo hedonica e, recomendacdo positiva
fatores e o uso do (SEM) utilizando SPSS e sobretudo, o fit entre tarefae | (WOM). A curiosidade atua
ChatGPT. AMOS. tecnologia (TTF) tiveram como moderadora, reduzindo
impactos positivos no uso do | o efeito de alguns fatores
ChatGPT. Além disso, o uso | quando elevada. Tais achados
do ChatGPT impacta ampliam a compreensdo dos
diretamente a intengdo de processos de adogdo de
continuidade e o boca-a- tecnologias de IA e fornecem
boca, e a curiosidade implicagdes praticas para
moderou negativamente os provedores, formuladores de
efeitos de motivacao politicas e profissionais de
hedonica, condigdes marketing.
facilitadoras e expectativa de
desempenho sobre o uso do
ChatGPT.
Terblanche Smooth Talking: Comparar a adogdo e a Estudo experimental em O GenBot obteve A incorporagdo de IA
(2024) Generative Versus eficacia de um chatbot de que 242 participantes foram | classificacdes generativa em chatbots de
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Scripted Coaching coaching baseado em A divididos aleatoriamente em | significativamente superiores | coaching melhora a adogdo e
Chatbot Adoption and | generativa (GenBot) com dois grupos (ScriptBot, a ScriptBot em cinco das sete | a percegdo de eficacia

Efficacy Comparison

um chatbot scriptado
(ScriptBot), medindo
varidveis de tecnologia
(UTAUT2),
autodeterminagdo
(autonomia, competéncia e
relatedness) e atingimento
de objetivos — contribuindo
para compreender como
estes chatbots podem ser
integrados de forma ética,
sustentavel e eficaz nas
organizagdes.

n=126 e GenBot, n=116).
Foi utilizado um
questionario adaptado
(UTAUT?2, Self-
Determination Theory e
medidas de atingimento de
objetivos) complementado
por analises estatisticas
(ANOVA, célculo de efeito
via Cohen’s d) e analise
qualitativa de feedback dos
utilizadores.

dimensdes de adogio
(expectativa de desempenho,
expectativa de esforco,
motivag@o hedonica, atitude
e inteng@o comportamental)
e em dois dos trés dominios
de autodeterminagao
(competéncia e relatedness).
Nao foram encontradas
diferencas significativas no
atingimento de objetivos,
nem em influéncia social,
enquanto os facilitadores
foram avaliados de forma
semelhante para ambos os
chatbots.

(especialmente no que toca a
motivagao intrinseca e a
interacdo humana) em
comparagdo com os chatbots
tradicionais baseados em
regras. No entanto, para
interagdes altamente
estruturadas, como o
atingimento de objetivos, os
chatbots scriptados podem ser
tao eficazes quanto os
generativos, sugerindo que a
utilizagdo de IA generativa
oferece vantagens na
experiéncia e na perce¢do do
utilizador, mas nao
necessariamente melhora os
resultados de coaching
estruturados.

Gupta, Nair,
Mishra,
Ibrahim &
Bhardwaj
(2024)

Adoption and impacts
of generative artificial
intelligence:
Theoretical
underpinnings and
research agenda

Explorar a adogdo do
ChatGPT (e tecnologias de
IA generativa) no dominio
do marketing, analisando
os fundamentos tedricos
que influenciam a sua
adogdo pelos profissionais
e consumidores, bem como

Estudo conceitual baseado
em revisdo da literatura, que
examina multiplas teorias
de adopgdo de tecnologia
(TAM, UTAUT, TTF,
TRA, TPB, SCT, SDT,
Difusdo de Inovagdes e
TOE) aplicadas ao

O estudo revela que o
ChatGPT tem potencial para
transformar as estratégias de
marketing, permitindo a
criagdo de conteudo
personalizado, melhorando a
experiéncia do cliente e
otimizando o ROI. Contudo,

Conclui-se que a adogdo do
ChatGPT e de outras
tecnologias de IA generativa
pode revolucionar o
marketing, oferecendo
oportunidades para
personalizacio e eficiéncia.
No entanto, para uma
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as suas implicacdes —
nomeadamente a
personalizagdo do
contetido, melhoria da
experiéncia do cliente e
aumento do ROI —e
definir uma agenda de
investigagdo futura. Esta
analise contribui para a
integragdo ética,
sustentavel e eficaz de
tecnologias de IA em
contextos organizacionais.

ChatGPT, com foco nas
suas implicacdes para o
marketing. O artigo analisa
os beneficios (ex.: criagdo
de contetdo personalizado,
melhoria do atendimento ao
cliente) e os desafios éticos
(ex.: questdes de
privacidade, viés,
necessidade de novas
competéncias) associados a
adocao de TA generativa.

a sua adog¢do envolve
desafios, tais como
consideragdes éticas, a
necessidade de desenvolver
novas competéncias ¢ a
importancia de ajustar a
tecnologia as necessidades
especificas (fit entre tarefa e
tecnologia). Os autores
sublinham a importancia de
fatores tecnologicos,
organizacionais ¢ ambientais,
bem como a influéncia das
percegdes dos utilizadores na
adocdo desta tecnologia.

integracdo ética e sustentavel,
as organizagoes devem
abordar os desafios €ticos
(privacidade, viés e
responsabilidade) e investir
em formagdo e infraestrutura
adequada. O artigo fornece
uma base tedrica robusta e
uma agenda de investigacao
que orienta gestores e
decisores na implementacao
destas tecnologias de forma
alinhada com os valores e
objetivos organizacionais.

Felicetti,
Cimino,
Mazzolenic &
Ammirato

(2024)

Artificial intelligence
and project
management: An
empirical investigation
on the appropriation of
generative Chatbots by
project managers

Explorar os fatores que
influenciam a apropriagao
de ferramentas de [A
generativa (ex.: ChatGPT)
por gestores de projeto,
utilizando a Adaptive
Structuration Theory para
analisar como Innovation
Attitude (IA), Peer
Influence (PI) e Task-
Technology Fit (TTF)
afetam a apropriagdo —
operacionalizada em
termos de "Unfaithfulness

Inquérito aplicado a
gestores de projeto italianos
(n=131 respostas validas)
através do PMI-SIC, com
utilizagdo de um
questionario desenvolvido
especificamente. Os
construtos (IA, PI, TTF,
UFOA e CB) foram
medidos por escalas
adaptadas da literatura. A
analise dos dados foi
realizada utilizando Partial
Least Squares Structural

Os resultados indicam que os
trés fatores independentes —
Innovation Attitude, Peer
Influence e Task-Technology
Fit — tém impactos positivos
e significativos na
apropriagdo dos chatbots de
IA generativa. Em particular,
o TTF apresentou o maior
efeito tanto sobre a dimensao
UFOA quanto sobre a CB,
seguido pela IA, enquanto o
PI teve impacto positivo,
embora de magnitude

O estudo conclui que a
integragdo eficaz de
ferramentas de IA generativa
na gestdo de projetos depende
fortemente de uma atitude
inovadora dos gestores, da
influéncia dos pares e de um
bom ajuste entre as
caracteristicas da tecnologia e
as exigéncias das tarefas
(TTF). Estes fatores
promovem tanto a utilizagdo
"ndo fiel" — isto €, adaptagdes
criativas e personalizadas —
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of Appropriation" (UFOA) | Equation Modeling (PLS- inferior. O modelo quanto comportamentos
e "Creative Behaviour" SEM) com o software demonstrou boa fiabilidade, | criativos que podem
(CB) — contribuindo paraa | SmartPLS4. validade convergente e transformar as praticas de

integragdo ética,
sustentavel e eficaz de
chatbots de ultima geragéo
nas organizagoes.

discriminante, com
coeficientes de determinagao
(R?) satisfatorios para as
variaveis dependentes.

gestdo de projetos. Assim,
para uma implementagao
ética, sustentavel e eficaz dos
chatbots de ultima geragéo
nas organizagdes, ¢ crucial
investir em formacao,
fomentar uma cultura
inovadora e promover a
adequacao da tecnologia as
necessidades especificas dos
utilizadores.

Kovbasiuk,
Triantoro,
Przegalinska,
Sowa,
Ciechanowski
& Gloor
(2024)

The personality profile
of early generative Al
adopters: a big five
perspective

Avaliar o impacto dos
tracos de personalidade
(modelo dos cinco
grandes) no envolvimento
dos utilizadores com
chatbots numa fase inicial
de adogdo de IA. O estudo
pretende fornecer insights
para a personalizagdo do
design dos chatbots, de
forma a facilitar uma
colabora¢do humano—IA
mais eficaz e,
consequentemente, uma
implementagao ética e

Estudo piloto envolvendo
62 participantes, divididos
em dois grupos. Foram
medidas varidveis como
duragdo do envolvimento,
desempenho em tarefas e
intengdes de uso futuro. A
avaliacdo dos tracos de
personalidade (Big Five) foi
efetuada através de
instrumentos online (ex.:
Happimeter). Analises
estatisticas (incluindo testes
de correlagdo, analises de
interacdo e regressdo) foram

Os resultados revelaram que
os tracos de personalidade
influenciam
significativamente a forma
como os utilizadores
interagem com os chatbots.
Por exemplo, niveis mais
elevados de neuroticismo
correlacionaram-se com
melhores desempenhos em
determinadas tarefas,
enquanto a interagdo entre
tragos como agreeableness e
conscientiousness mostrou
efeitos diferenciados na

O estudo conclui que os
tragos de personalidade tém
um papel importante na
adog@o e no envolvimento
com chatbots de IA,
sugerindo que uma
abordagem personalizada no
design destas tecnologias —
que considere as
especificidades psicoldgicas
dos utilizadores — pode
potenciar a satisfacdo, o
desempenho das tarefas e a
adesdo a longo prazo. Tais
insights sdo fundamentais
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sustentavel destas
tecnologias nas
organizagdes.

realizadas para investigar a
relagdo entre os tracos de
personalidade e os
resultados de uso dos
chatbots.

qualidade das respostas e na
intengdo de uso futuro. Estes
achados apoiam a
incorporagdo de principios
psicoldgicos no design de
sistemas de IA para melhorar
a colaboragdo e a eficacia
das interacoes.

para a implementacgao ética e
sustentavel de solucdes de TA
nas organizagdes.

Terra;
Carneiro dos
Santos; Sousa
(2023)

Avaliando a Influéncia
Organizacional Digital
usando um Robd:
Experimento
Comparativo a partir
de Modelos de
Geragao de
Linguagem Natural e
Inteligéncia Artificial
Generativa

Desenvolver e testar uma
prova de conceito para um
modelo de avaliagdo da
influéncia digital
organizacional, utilizando
a plataforma de 1A
generativa (ChatGPT) para
construir um indice com
métricas objetivas, e
comparar os resultados
obtidos com os constructos
teoricos consolidados na
area. Pretende-se, assim,
integrar metodologias
tradicionais com a
abordagem gerada por IA,
contribuindo para a
implementagao ética e
sustentavel de solugdes
digitais nas organizagdes.

Estudo exploratdrio e
aplicado com enfoque em
técnicas de prompt design
para interagir com o
ChatGPT (versdo 3.5). O
robd foi utilizado para
desenvolver um indice de
influéncia digital composto
por nove métricas
(Relevancia, Alcance,
Engajamento, Autoridade,
Credibilidade, Consisténcia,
Integridade, Etica e
Parceria), cada uma
ponderada segundo a sua
importancia. Realizou-se
uma analise comparativa
entre as métricas sugeridas
pelo sistema e constructos
teodricos provenientes dos
trabalhos de Recuero

A prova de conceito
demonstrou que as métricas
geradas pelo ChatGPT
convergem com os
constructos tedricos
estabelecidos na literatura
sobre influéncia digital. O
experimento indicou ganhos
em produtividade e
capacidade de
processamento de grande
volume de dados,
salientando, contudo, que a
revisdo humana permanece
fundamental para validar e
ajustar os resultados.

O estudo conclui que ¢ viavel
utilizar o ChatGPT para
desenvolver um indice de
influéncia digital
organizacional, produzindo
métricas que se alinham com
os referenciais teoricos
consolidados. A integragdo
entre métodos tradicionais e
abordagens geradas por IA
pode enriquecer a analise da
influéncia digital,
proporcionando ferramentas
que apoiem a implementagéo
ética e sustentavel de
solucdes de TA nas
organizagdes, desde que a
valida¢do humana seja
mantida.
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Antonio
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(2024)

Inteligéncia artificial
con perspectiva
humanista (Artificial
Intelligence with a
Humanistic
Perspective)

Avaliar e descrever as
acdes, projetos e
experiéncias resultantes da
integragdo da [A
generativa na educagao
superior, com especial
énfase na implementacao
do Asistente Digital para la
Docencia y el Aprendizaje
(ADDA), e identificar
como estas iniciativas
promovem a interagao
continua entre estudantes e
docentes, mantendo o
equilibrio entre o potencial
tecnoldgico e as
capacidades humanas.

Abordagem exploratoria-
descritiva que compila as
iniciativas da Dire¢do de
Inovagdo Educativa (die) da
Universidade
Iberoamericana de Cidade
de México, com a
apresentacgdo de casos (ex.:
criagdo e implementagdo do
chatbot ADDA), analises
documentais ¢ a discussdo
dos marcos normativos ¢ de
formagdo docente para o
uso ético da IA.

A implementagdo de
estratégias integradas (como
workshops, feiras
tecnologicas, conferéncias e
a criagdo do chatbot ADDA)
demonstrou potencial
transformador na educagao
superior. Os resultados
evidenciam que a integracao
da IA generativa promove
inovagdo pedagogica, facilita
a interagdo 24h entre alunos
e docentes e reforca a
necessidade de politicas
internas e formagao continua
para um uso ético e critico da
IA.

A aplicagdo da A generativa
com uma perspetiva
humanista pode enriquecer
significativamente os
processos educativos,
promovendo uma formagao
docente mais atualizada e
praticas pedagogicas
inovadoras. Contudo, é
fundamental manter a revisdo
e a intervencdo humanas para
garantir a qualidade, a ética e
a pertinéncia dos contetidos
gerados.
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