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RESUMO: A presente pesquisa, realizada no ambito do Mestrado Profissional
em Comunicagdo da Universidade Federal do Maranhdo (UFMA), tem com o
objetivo propor uma abordagem estratégica para a avaliagdo de chatbots
enquanto canais de relacionamento organizacional. Trata-se de um estudo
aplicado, de natureza exploratéria e abordagem qualitativa, fundamentado na
Design Science Research (DSR), que articulou reviséo de literatura, investigagéo
empirica e construgdo de um artefato. Os resultados evidenciaram a
fragmentagcao das praticas avaliativas e a necessidade de integrar indicadores
operacionais e comunicacionais capazes de contemplar dimensdes relacionadas
a eficiéncia, a experiéncia do usuario, a operacionalidade e ao impacto
organizacional.
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ABSTRACT: This research, conducted within the Professional Master's Program
in Communication at the Federal University of Maranhdo (UFMA), aims to
propose a strategic approach to evaluating chatbots as organizational
relationship channels. This is an applied study of an exploratory nature and
qualitative approach, grounded in Design Science Research (DSR), which
combined a literature review, empirical investigation, and the development of an
artifact. The results revealed the fragmentation of evaluation practices and the
need to integrate operational and communication indicators capable of
encompassing dimensions related to efficiency, user experience, operational
performance, and organizational impact.

Keywords: Chatbot Evaluation. Chatbots. Design Science Research.
Organizational Communication. Relationship Channels.
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INTRODUGAO

Vivemos a Quarta Revolugao Industrial, marcada pelo avango acelerado
da Inteligéncia Artificial (IA), da automagao e das tecnologias digitais. Nesse
contexto, sistemas conversacionais como o0s chatbots ocupam posicao
estratégica nos ecossistemas das organizagdes. Neste estudo, compreendemos
os chatbots como sistemas computacionais capazes de receber informagdes em
linguagem natural, por texto ou voz, e produzir respostas ou executar agdes de
forma automatizada. Esses sistemas podem operar por regras e fluxos
previamente definidos ou incorporar tecnologias como Processamento de
Linguagem Natural (PLN), aprendizado de maquina e Inteligéncia Atrtificial, com
diferentes niveis de complexidade e autonomia. Inseridos em sites, aplicativos e
plataformas de mensagens, funcionam como interfaces digitais entre
organizagbes e publicos, respondendo perguntas, fornecendo informacgdes,
orientando usuarios e executando tarefas especificas. No ambiente
organizacional, sua atuagao vai do atendimento automatizado a mediagao do

relacionamento com diferentes publicos.
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Além de ampliarem a disponibilidade dos servicos e reduzirem custos
operacionais, 0s chatbots permitem que instituicbes estabelecam canais
permanentes de relacionamento com seus publicos, atuando em atendimento,
marketing, educagao e prestagao de servicos (Magalhaes; Castro, 2019; Lara,
2019; Lucena, 2023; Rebecchi; Rocha, 2022; Barbosa, 2024). A Juniper
Research (2023) estima que os investimentos globais em chatbots no varejo
deverdo atingir US$ 72 bilhdes até 2028, crescimento de aproximadamente
470% em cinco anos, reforgcando sua relevancia estratégica nos processos
comunicacionais contemporaneos.

Entretanto, a expansdo da adocdo dos chatbots n&do tem sido
acompanhada, na mesma propor¢ao, por abordagens sistematicas de avaliagéao
capazes de integrar dimensdes quantitativas e qualitativas. Embora amplamente
utilizados como canais de relacionamento, sua avaliagdo permanece
concentrada em indicadores predominantemente operacionais, como tempo de
resposta, volume de atendimentos e taxa de resolucao. E desse paradoxo, entre
crescente adocéao e limitada evolugao das praticas de avaliacdo, que a presente
pesquisa avanca.

Este artigo apresenta parte dos resultados da investigagao desenvolvida
no ambito do Mestrado Profissional em Comunicag¢ao da Universidade Federal
do Maranhdo (UFMA), cuja questdo norteadora foi compreender como as
organizagbes podem desenvolver praticas efetivas para avaliar chatbots
enquanto canais de relacionamento. Responder a essa questido exigiu
reposicionar esses sistemas para além de sua condicdo de artefatos
tecnologicos, compreendendo-os como elementos dos ecossistemas
comunicacionais e, portanto, sujeitos as mesmas exigéncias de planejamento,
gestdo e avaliagdo atribuidas aos demais canais de relacionamento das
organizacgoes.

Com esse propésito, o estudo teve como objetivo propor uma abordagem
estratégica para a avaliacdo de chatbots enquanto canais de relacionamento
organizacional, articulando contribuicées da Comunicagdo Organizacional, da
literatura sobre avaliacdo e mensuracgao e da Design Science Research (DSR).

Para tanto, desenvolveu-se uma pesquisa qualitativa de natureza exploratdria,
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composta por revisdo de literatura, investigacdo empirica e construgao de um
artefato destinado a apoiar a avaliagao estratégica de bots conversacionais.

Ao reposicionar os chatbots como canais de relacionamento no campo da
Comunicagdo Organizacional, este estudo amplia a discussdo sobre sua
avaliagdo e a materializa em uma proposta composta por recomendagoes
estratégicas, métricas e um instrumento de monitoramento para apoiar gestores
no planejamento e na gestao da comunicagao. O artigo esta organizado em sete
segoes, que abordam o referencial tedrico, os procedimentos metodoldgicos, os
resultados, a proposicao do artefato e as consideragdes finais.

1 O PARADIGMA DAS REDES E OS CHATBOTS ENQUANTO CANAIS DE
RELACIONAMENTO

Tivemos como ponto de partida para a realizacdo desta pesquisa a
compreensao de que o fendbmeno de adogao de chatbots por organizagoes
responde a um paradigma sociotécnico préprio do tempo em que vivemos,
caracterizado por fluxos de informag&o mediados pelas tecnologias digitais e por
novas formas de produgdo simbdlica e de interagdo. Nesse cenario, a
comunicacao assume centralidade na vida social, tendo a internet como uma de
suas principais infraestruturas de sociabilidade e circulacdo de sentidos,
conforme pode ser observado em Lévy (1999).

Nessa mesma direcdo, ao desenvolver o conceito de ‘sociedade em rede’,
Castells (1999) oferece um referencial tedrico importante para refletir sobre a
aplicacdo de robbds conversacionais como canais de comunicagdo e
relacionamento nas organizagdes, permitindo analisa-los para além de uma
dimensdo meramente instrumental ou tecnolégica. De modo que, ao
aproximarmos as contribuicbes desses autores do objeto desta pesquisa,
valorizamos a ideia de que as tecnologias digitais ndo apenas criam novas
infraestruturas de comunicacdo, mas também transformam as formas de
participagado social, de interagao institucional e de construgdo de significados
coletivos. E a partir da articulacdo dessas perspectivas que os chatbots podem

ser compreendidos ndo apenas como ferramentas automatizadas, mas como
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canais digitais de relacionamento inseridos em ecossistemas comunicacionais
mais amplos.

No campo da comunicagao organizacional, “os canais de relacionamento
sao compreendidos como o0s meios pelos quais se constroem, mantém e
transformam os vinculos entre instituicbes e seus diferentes stakeholders”
(Kunsch, 2003). Impulsionados pelo desenvolvimento tecnoldgico, o
desenvolvimento dos canais digitais de relacionamento acompanha as
profundas mudang¢as na maneira como as pessoas se comunicam, descobrem,
leem e compartilham informagdes e noticias, sendo que tradicionalmente, a
definicdo de canais de relacionamento abarca tanto meios fisicos quanto digitais.

Neste campo, os chatbots avangam como parte de ecossistemas
utilizados por instituicdes, atuando como canais cuja principal fungédo € mediar
interagbes entre publicos e organizagdes. Integrados as midias sociais, sites
institucionais e demais pontos de contato digitais, esses sistemas operam sob a
l6gica das redes e passam a influenciar diretamente a percepgéo, a confiangca e
a reputagao das instituicbes (Bueno, 2014). Ao desenvolver estudo sobre o uso
de midias sociais como canais de construgdo de imagem e relacionamento,

Castro (2014) argumenta que:

A comunicagdo organizacional esta presente ndo so6 nas falas oficiais
de uma organizagdo, mas também em qualquer tipo de relagéo
estabelecida entre o stakeholder e a organizagdo. As organizac¢des
devem considerar que a comunicagao organizacional constréi sentido
e significado que podem aumentar a admiracgdo, respeito e confianga
na organizagao por parte de seus publicos (Castro, 2014).

Esse entendimento reforca que os canais de relacionamento extrapolam
sua fungao operacional, participando da construcdo de sentidos, confianga e
reputacao. Interpretar os chatbots enquanto canais de relacionamento exige
considerar, além de seus atributos tecnoldgicos, seus efeitos comunicacionais.
A revisdo de literatura identificou uma convergéncia entre os referenciais
mobilizados, que permitem compreender esses sistemas a partir de trés
dimensdes analiticas interdependentes e ampliar a compreensao de seu papel

nos processos de comunicagao organizacional.
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Dimensao funcional: relacionada a eficiéncia e a capacidade do canal
de oferecer respostas, encaminhamentos e solugdes. E o aspecto mais
imediatamente perceptivel e valorizado na légica do atendimento e da interagao.
No caso dos chatbots, envolve a fluidez da interagdo, a personalizagao das
respostas e a precisado das informacdes fornecidas.

Dimensao simbdlica: refere-se aos sentidos produzidos na interacio.
Considerando que um canal pode funcionar como um meio de virtualizacido da
marca, € portanto, uma forma de expressar o posicionamento institucional e os
valores da organizagdo. Nesse sentido, um chatbot projetado de forma
adequada, com linguagem e tom coerentes, pode reforcar a identidade da
organizacgao e contribuir para uma experiéncia positiva.

Dimensao relacional: trata da capacidade do canal de construir vinculos
e promover continuidade no relacionamento, superando a transagéo pontual. A
recorréncia do uso, a satisfacdo do usuario e a confianca estabelecida sao
indicadores dessa dimensé&o.

Para os autores que integram o aporte desta pesquisa, as trés dimensdes
— funcional, simbdlica e relacional — sdo interdependentes e devem ser
consideradas de forma integrada no planejamento, implementagao e avaliagéao
dos chatbots. Esses sistemas operam em ecossistemas comunicacionais
complexos, nos quais convivem com outros canais, algoritmos, redes sociais e
fluxos de informacgao descentralizados (Gadelha, 2019), inseridos em uma logica
de comunicacdo em rede marcada por responsividade, personalizacao e
transparéncia.

Compreender os chatbots a partir desse paradigma permite reconhecé-
los para além de seus aspectos funcionais, como parte de um sistema de
mediacao social que amplia a interacdo entre individuos e organizagdes e o
compartilhamento de sentidos. Essa perspectiva fundamenta a pesquisa ao
articular redes, comunicagéo organizacional, experiéncia do usuario e avaliagéo
de resultados na analise das praticas comunicacionais e na interpretacdo dos

achados empiricos.
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2 COMUNICAGAO ORGANIZACIONAL E AVALIAGAO ESTRATEGICA DE
CANAIS DIGITAIS

A comunicagado organizacional, enquanto campo de estudo e pratica,
passou por profundas transformacdes nas ultimas décadas. De uma perspectiva
predominantemente instrumental, voltada a transmissdo de mensagens e a
divulgacao institucional, evoluiu para uma abordagem estratégica, na qual a
comunicacdo € compreendida como elemento estruturante da identidade, da
reputacdo e da legitimidade das organizagbes. Essa mudanga acompanha
transformacgdes sociais, culturais e tecnolégicas que redefiniram as formas de
interacéo entre individuos, organizagdes e sociedade.

Como observa Dalcol (2015), a ascenséo das tecnologias digitais e das
redes sociais ampliou a autonomia dos individuos e alterou as relagdes de tempo
e espacgo no contexto organizacional. Essa transformagao modifica a dinamica
comunicacional: em lugar de mondlogos institucionais, constituem-se ambientes
marcados por multiplos discursos, trocas continuas, conversagdoes e
relacionamentos (Mello, 2010). E a partir dessa compreensdo que a pesquisa
adota a Comunicagdo Organizacional como categoria analitica central,
entendendo-a ndo apenas como um conjunto de técnicas de gestdo da
informacéo e da visibilidade, mas como processo estratégico capaz de articular
objetivos institucionais, construir legitimidade e sustentar relacionamentos.

Nessa concepgéo, valorizamos as contribuicbes de Kunsch (2003; 2019),
Corréa (2005) e demais autores que compreendem a Comunicagao
Organizacional Integrada como uma abordagem de alinhamento entre processos
comunicacionais e objetivos institucionais. Em um cenario de multiplicagdo dos
canais e descentralizagao da producao de informagdes, a comunicacao deixa de
exercer fungao predominantemente operacional e assume papel estratégico na
construcao da identidade, da reputacao e da confianca.

Feélix (2020) aponta a comunicagdo organizacional integrada como
caminho para ampliar a eficacia comunicacional nos ambientes digitais, exigindo
das organizagdes a reformulagdo de praticas e estruturas internas para

responder a fluxos cada vez mais bidirecionais, instantdneos e
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desintermediados, entendimento também presente em Kunsch (2003; 2019),
Baldissera (2009) e Terra, Dreyer e Raposo (2021).

Mais do que incorporar novos canais, essa transformacgao exige revisar a
l6gica de relacionamento entre organizagdes e publicos. Dreyer (2014) observa
que a digitalizagdo da sociedade leva ao repensar dos modelos tradicionais de
Comunicagao Organizacional e de Relagdes Publicas, estimulando diferentes
estratégias de interagdo com os stakeholders. Nessa perspectiva, a
comunicagéo integrada pressupde formas de contato planejadas de maneira
coerente e articulada, favorecendo relacionamentos duradouros e uma imagem
institucional consistente.

Essa transformagao também reposiciona a Comunicagao Organizacional.
Se antes predominava uma logica centrada na emissdo de mensagens
institucionais, os ambientes digitais ampliam as possibilidades de interagéao e
redistribuem o poder comunicacional entre organizagdes e publicos. A
comunicagao passa, assim, a ser compreendida como processo de negociagao
de sentidos, no qual escuta, dialogo e capacidade de adaptagdo tornam-se
competéncias estratégicas. Nessa perspectiva, ganha relevancia a concepgao
de Baldissera (2009), que compreende a Comunicagéo Organizacional como um
“‘processo de construgao e disputa de sentidos no ambito das relagdes
organizacionais”, ultrapassando a circulagédo de informagdes ao reconhecer que
0s sujeitos atribuem sentidos, reinterpretam discursos e participam

continuamente da construgao da realidade organizacional.

3 AVALIAGAO E MENSURAGAO EM COMUNICAGAO ORGANIZACIONAL

Discutir comunicagcdo organizacional em ambientes digitais implica
abordar avaliagao e mensuracao, debate presente nas Relacdes Publicas desde
a década de 1970, quando James Grunig organizou uma edi¢cdo especial da
Public Relations Review (1977) dedicada ao tema. Desde entdo, esforcos
teéricos e metodolégicos buscam demonstrar o valor estratégico da

comunicacgao para as organizagoes.
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Nesse contexto, a avaliacdo dos canais de relacionamento ganha
relevancia. Se a Comunicagao Integrada pressupde que esses canais sejam
planejados e geridos estrategicamente, sua avaliacdo deve integrar esse
processo. Ao reconhecer os chatbots como canais de relacionamento, emerge
uma questdo central: como avaliar sua contribuicdo para os objetivos
institucionais? Mais do que mensurar o desempenho operacional, torna-se
necessario produzir evidéncias capazes de orientar decisbes, aperfeicoar
praticas comunicacionais e fortalecer relacionamentos.

Apesar dos avangos, a mensuragao da comunicacdo ainda enfrenta
desafios, sobretudo pela intangibilidade de resultados simbdlicos e relacionais
dificilmente reduzidos a métricas quantitativas. A partir da década de 2010,
novos modelos passaram a associar a mensuracdo a geragdo de valor
organizacional, incorporando a escuta qualificada dos stakeholders e a
construgéo de vinculos como dimensdes da avaliagdo (Kunsch, 2019).

Essa perspectiva amplia o que deve ser mensurado para além do alcance
e da performance, incorporando a qualidade das interagcdes e os impactos
simbolicos. No caso dos chatbots, isso significa superar métricas operacionais,
como tempo de resposta, numero de interacdes ou taxa de resolugado, e
considerar indicadores de confianga, engajamento, experiéncia e percepg¢ao dos
publicos. Enquanto interfaces automatizadas, esses sistemas participam da
construgdo de vinculos e sentidos entre organizagdes e seus publicos.

Reconhecer essa complexidade ¢é essencial para consolidar a
Comunicagao Organizacional como area estratégica. Avaliar e mensurar deixam
de ser exigéncias gerenciais e passam a contribuir para a compreensédo dos
objetivos institucionais e da geragcdo de valor simbdlico e relacional. Essa
perspectiva encontra respaldo em Dreyer (2021), ao discutir a reputagdo como
ativo intangivel relacionado as transformagdes das tecnologias digitais e das

plataformas de interagéo social:

A reputagao é um ativo intangivel cada vez mais precioso que impode
grandes desafios aos atores sociais, pois esta diretamente relacionada
com a evolugao das tecnologias de comunicagéo e, principalmente, as
plataformas de midias sociais digitais que tornam visiveis a
participacdo e a percepgao dos individuos. Sendo assim, as
plataformas de interagdo online evocaram outro tipo de reputagao
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(Dreyer, 2021).

Nesse cenario digital que abraga o campo da Comunicagao Organizacional
€ a respeito deste aspecto que contempla a necessidade de avaliar e mensurar,
pesquisadores como Yanaze, Freire e Denise (2013), Dreyer e Karhawi (2021),
Galerani (2005), Gongalves et al. (2019) e Lopes (2005) complementam que a
avaliagdo comunicacional deve ser entendida como um processo capaz de
produzir informagdes que contribuam tanto para a eficiéncia operacional quanto
para o aprimoramento das interagdes entre organizag¢des e seus publicos. Como
observa Lopes (2018, p. 597):

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

Esse aporte tedrico reforca que a avaliacdo deve integrar a gestédo
estratégica da comunicagao, permitindo compreender a eficiéncia operacional e
sua contribuicdo a experiéncia do usuario, a otimizacdo da comunicagao e ao
fortalecimento das relagdes institucionais. Essa lacuna orientou a pesquisa e

fundamentou a avaliagdo como ferramenta de Comunicag&o Organizacional.

4 ESTRATEGIA METODOLOGICA

Tendo como objetivo desenvolver uma pesquisa aplicada sobre a adogao
de chatbots por organizagdes, com foco em sua avaliagdo enquanto canal,
optamos por uma pesquisa exploratéria que combina revisdo de literatura e
coleta de dados, tendo a Design Science Research (DSR) como guia
metodoldgico para a construgédo do artefato. Essa escolha permitiu transformar
inquietacdes académicas e profissionais em uma solucao aplicavel ao contexto
organizacional. Uma investigagdo que se estruturou em torno da seguinte
questao central: como as organizagdes podem desenvolver praticas efetivas

para a avaliagao de chatbots enquanto canais de relacionamento?
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Optamos por focar nos chatbots operados via WhatsApp e sites
institucionais, por serem as plataformas mais utilizadas atualmente. Além disso,
a amostra e o escopo de analise buscaram refletir a realidade pratica enfrentada
por profissionais que lidam com a gestao direta desses canais. A realizagdo do

estudo seguiu um ciclo iterativo em trés etapas:

I) Conscientizacao e revisao de literatura: Etapa inicial composta pela analise
de 73 artigos cientificos, levantados no Portal de Periédicos da CAPES e no
Google Académico a partir dos termos “chatbots”, “comunicagao organizacional”,
“relacionamento”, “avaliagao” e “mensuragao”. Também foram analisados livros,
periodicos, monografias, dissertagbes e teses, com o objetivo de identificar
problemas conhecidos e lacunas nos estudos sobre o fenbmeno. Como critérios
de selecao, consideramos a conexao com o tema central da pesquisa e o idioma
portugués. Essa etapa permitiu identificar conceitos fundamentais sobre o uso
de chatbots por organizagdes, mapear desafios e lacunas e localizar os

referenciais tedricos e metodoldgicos que embasaram o estudo aplicado.

Il) Pesquisa empirica no periodo de junho a agosto de 2025: Etapa onde
aplicamos um questionario a 13 profissionais que gerenciam chatbots e
conduzimos uma entrevista em profundidade com um gestor de um bot
conversacional de uma universidade publica. Os dados colhidos através desse
procedimento metodolégico passaram por uma analise de conteudo,
contribuindo para ampliar a compreensdo sobre a gestdo de chatbots por
profissionais e sobre as praticas reais de uma organizagao diante do desafio de

avaliar esses canais digitais.

lll) Desenvolvimento e proposi¢ao do artefato: Etapa final que consistiu na
materializacdo dos achados em um conjunto de recomendagdes, onde
buscamos valorizar as evidéncias fruto da revisdo de literatura e das

observagbes empiricas para propor um artefato rigoroso, aplicavel e relevante.

Concluidas essas etapas, os dados obtidos foram articulados aos

achados da reviséo de literatura, permitindo identificar convergéncias, lacunas e
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desafios relacionados a avaliagdo dos chatbots nas organizagdes. A partir dessa
articulagao, apresentam-se a seguir os principais resultados da pesquisa e sua

discussao a luz do referencial tedrico adotado.

5 RESULTADOS E DISCUSSAO
5.1 A avaliagao de chatbots na pratica organizacional

A pesquisa evidenciou convergéncia entre teoria e pratica ao mostrar que,
embora a adogao de chatbots cresca impulsionada pela busca por eficiéncia e
disponibilidade no relacionamento digital, ainda predominam praticas de
avaliacdo fragmentadas e concentradas em indicadores operacionais. Em
relacdo a satisfacéo, 69,2% dos respondentes relataram utilizar pesquisas ao
final da interagcdo como principal forma de avaliagdo. Embora demonstre
preocupacao com o feedback, esse dado revela uma compreenséo limitada da
experiéncia, ao desconsiderar seu carater processual. Tal evidéncia reforga uma
abordagem funcionalista da mensuragédo, ja apontada pela literatura como
limitagdo da Comunicagdo Organizacional, sobretudo porque os chatbots
operam simultaneamente em dimensdes funcional, simbdlica e relacional.

A analise dos impactos operacionais refor¢ca essa interpretacédo. Embora
a adogao de chatbots seja associada a reducédo de custos e ao aumento da
eficiéncia, 38,5% dos participantes afirmaram n&o identificar impactos
significativos sobre os custos operacionais. O resultado evidencia uma
contradigdo: apesar de difundidos como instrumentos de otimizagao, os chatbots
ainda sdo avaliados por organizagdes que tém dificuldade em traduzir seus
efeitos em indicadores vinculados aos objetivos institucionais. Isso sugere nao
apenas uma limitagdo técnica, mas uma lacuna entre mensuragao e estratégia,
conforme problematizado por Lopes (2005).

Por outro lado, 69,3% dos respondentes acreditam que a desativagao do
chatbot geraria alto ou médio impacto na operagdo da organizagéao,
evidenciando a centralidade desses sistemas. Essa relevancia, contudo, ndo é

acompanhada por modelos estruturados de avaliagdo. A tensdo entre
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centralidade operacional e fragilidade avaliativa revela que os chatbots séo
reconhecidos como estratégicos, mas ainda geridos sob uma lbgica
predominantemente operacional, reforgando o argumento de que sua avaliagéao
nao foi plenamente incorporada a gestao estratégica da comunicagao.

A entrevista semiestruturada com o gestor de um chatbot de uma
universidade publica acrescentou nuances a essa analise. Entre os principais
desafios, destacaram-se a curadoria e validagdo de informacgdes para evitar
“alucinacdes” do sistema e o controle de escopo das interagdes. Também
emergiram a acessibilidade e a humanizagdo como fatores criticos de sucesso,
reforcando a compreensédo do chatbot como expressao da voz e da imagem
institucional.

Tomados em conjunto, esses resultados evidenciam uma convergéncia
entre teoria e pratica. A literatura aponta a necessidade de ampliar a avaliagcao
para além de indicadores operacionais, enquanto os dados empiricos mostram
que essa ampliagdo ainda n&o se consolidou na gestao dos chatbots. Persiste,
portanto, uma lacuna entre a centralidade desses canais e os instrumentos
utilizados para avalia-los. Dessa lacuna emerge a principal contribui¢ao aplicada
do estudo: uma abordagem que integra dimensdes operacionais e estratégicas

na avaliacao de chatbots.
5.2 Da lacuna identificada a construgao do artefato

A construcdo do artefato foi orientada pelos desafios identificados na
revisao de literatura e na investigagao empirica, especialmente as necessidades
organizacionais, a qualificacdo da experiéncia dos usuarios e a auséncia de
abordagens para avaliar chatbots como canais de relacionamento. Concebido
sob os principios da Design Science Research (DSR), o artefato reune
recomendacgdes estruturadas em quatro pilares fundamentais (Figura 01),
capazes de orientar equipes de comunicag¢ao desde a definigdo dos objetivos do

canal até a interpretacédo de seus resultados.
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Figura 1 — Pilares do desenvolvimento da nossa proposta de Avaliagao de

Chatbots como canal de relacionamento de organizagoes.

AVALIAGAO
DE CHATBOTS

Fonte: elaborado pelo autor (2025)

O modelo propde um fluxo de avaliagcdo baseado em planejamento,

mensuragao, analise e refinamento, integrando indicadores como tempo de

resposta, taxa de resolugéo e satisfagdo do usuario em uma leitura da gestéo

dos chatbots. Sua contribuicdo estd na superagdo da fragmentagdo da

mensuracao e, do ponto de vista aplicado, permite verificar se a eficiéncia de

resposta se traduz em satisfacdo e confianga. Ao incorporar indicadores de

impacto, como retengao, intengao de uso e contribui¢do para objetivos, amplia a

capacidade de demonstrar resultados e justificar investimentos.

5.2.2 Estrutura do artefato

O artefato foi concebido como um conjunto de recomendacdes para a

avaliagao de chatbots, estruturado em:

Recomendacgoes praticas e conceituais — orientagdes estruturadas em
seis etapas: (i) adogdo de uma abordagem de avaliagdo integrada ao
planejamento; (ii) definicdo de métricas quantitativas e qualitativas; (iii)
coleta de dados; (iv) analise integrada; (v) monitoramento continuo; e (vi)

refinamento das estratégias com base em evidéncias.
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e Proposicao de um conjunto de métricas e indicadores — um conjunto

de indicadores sugeridos ao contexto de cada organizagao, destinados a

mensurar desempenho técnico, experiéncia e impacto organizacional.

e Template de monitoramento — Instrumento desenvolvido em Microsoft

Excel para acompanhar métricas dos quatro pilares da proposta,

interpretar resultados, identificar tendéncias e subsidiar a tomada de

decisio.

5.3 Recomendacgoes estratégicas para a avaliagao de chatbots como canais

de relacionamento

Como desdobramento do artefato, as recomendagdes estratégicas foram

organizadas em seis etapas, conforme apresentado no Quadro 3.

Quadro 1 — Recomendacdes estratégicas para avaliagdo de chatbots

OBJETIVO

RECOMENDAGAO ESTRATEGICA

1. Planejamento

Integrar a avaliagéo
ao planejamento
estratégico

da organizagao.

Definir objetivos do chatbot, publicos
prioritarios, processos de gestao e ciclo
continuo de avaliagao baseado no modelo
PDCA.

Construir indicadores

Integrar métricas quantitativas e qualitativas,
distinguindo indicadores operacionais, métricas

estratégica

para a tomada de
decisao.

2. Defln!gao alinhados aos de desempenho e KPIs estratégicos
de métricas - L ; .
objetivos institucionais. relacionados aos quatro pilares propostos pela

pesquisa.
Combinar dados produzidos pelas plataformas

3. Coleta Garantir informacoes dos chatbots com pesquisas de satisfacao,

de dados confiaveis para avaliagdo. | analise de sentimentos e demais instrumentos
qualitativos.

- Transformgr dados Interpretar os indicadores de forma integrada,
4. Andlise em conhecimento

relacionando desempenho técnico, experiéncia
dos usudrios e objetivos organizacionais.

5. Monitoramento
continuo

Acompanhar
sistematicamente
o0 desempenho do canal.

Estabelecer rotinas permanentes de
monitoramento, permitindo identificar
tendéncias, antecipar problemas e apoiar
decisdes gerenciais.
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Atualizar fluxos conversacionais, conteudos,
6. Refinamento Promover a melhoria bases de conhecimento e estratégias de
continuo permanente do chatbot. interacao a partir das evidéncias produzidas
pelo processo avaliativo.

Fonte: elaborado pelo autor (2026)

6 CONSIDERAGOES FINAIS

Os resultados reforcam que os chatbots, como parte dos ecossistemas
digitais das organizagbes, repercutem sobre identidade, confiangca e
relacionamentos institucionais. Um sistema eficiente, mas incapaz de
compreender o contexto do usuario ou oferecer uma experiéncia adequada,
pode comprometer a relagdo com o publico; da mesma forma, uma interface
amigavel que nao resolve demandas enfraquece a confianga no canal. Esse
paradoxo sintetiza um dos principais achados do estudo: avaliar chatbots apenas
por métricas técnicas, como tempo de resposta ou taxa de resolugdo, €
insuficiente diante de sua dimensao comunicacional.

A adocdo da Design Science Research (DSR) permitiu articular a
identificacdo de problemas concretos a construcdo de uma resposta aplicada. A
partir das lacunas observadas na literatura e na investigagdo empirica, foi
desenvolvido um artefato que integra recomendagdes estratégicas, métricas e
um instrumento de monitoramento organizado em quatro dimensdes: eficiéncia,
experiéncia, operacionalidade e impacto organizacional. Nesse sentido, a
pesquisa se aproxima da perspectiva da Design Science ao buscar uma solucéo
satisfatéria, capaz de equilibrar viabilidade de aplicagdo e contribuicdo
estratégica, materializada em um processo continuo de planejamento,
mensuracao, analise e refinamento.

Os achados também demonstraram que a avaliagdo pode ser
compreendida como ferramenta da Comunicagao Organizacional, e ndo como
atividade auxiliar. Os chatbots ndo podem ser implantados e simplesmente
“‘esquecidos”™  exigem atualizagdo das bases de conhecimento,
acompanhamento das interag¢des e refinamento dos fluxos. Da mesma forma, o

predominio de métricas quantitativas isoladas limita a compreensao de seu valor
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comunicacional. O cruzamento entre indicadores funcionais, como tempo de
resposta, volume de atendimentos e taxa de resolucdo, e indicadores
qualitativos, como satisfagao, confianca e credibilidade, oferece uma leitura mais
ampla de sua contribuigdo para os objetivos institucionais.

Como desdobramento, novas pesquisas podem ampliar a validacdo da
abordagem proposta em setores como saude, educagao e servigo publico, bem
como investigar a integragao dos chatbots com outros atores dos ecossistemas
digitais. Também permanecem abertas questdes relacionadas ao avango da
Inteligéncia Artificial na personalizagdo e adaptagcdo das interagbes e aos
desafios de privacidade, transparéncia e protecdo de dados, especialmente
diante das implica¢des da Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD).

Por fim, a funcdo estratégica desses canais pressupde atuacéo
multidisciplinar, articulando profissionais de tecnologia, comunicagao, marketing,
juridico e atendimento. Ao reposicionar os chatbots como canais de
relacionamento e propor critérios integrados para sua avaliagédo, este artigo
busca contribuir para o fortalecimento de uma cultura avaliativa capaz de
aproximar dados, estratégia e relagdes institucionais. Concluimos, assim,
reafirmando que tecnologias como os chatbots sé6 cumprem seu potencial
estratégico quando a avaliagao deixa de ser um fim em si mesma e se torna um
meio para fortalecer relacdes, reputacdes e resultados. E nesse equilibrio entre
o técnico e o humano que o estudo se encerra, mas também se projeta,
reforcando a convicgado de que “a comunicagao organizacional do futuro é feita
de dados, mas sobretudo de didlogos que moldam relacionamentos que

importam”.
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