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Uma proposta para avaliacio da autenticidade em Chatbots impulsionados
por Inteligéncia Artificial

Autor Michel Silva Carvalho'

RESUMO

Os chatbots com Inteligéncia Artificial tém se tornado algo rotineiro como uma
interface entre empresas e o cliente e um desafio para a administragdo publica em adotar
tecnologias nesse sentido que melhorem o atendimento ao publico. O objetivo do trabalho &,
a partir da bibliografia pesquisada, construir um método de analise dos chatbots brasileiros,
universo pouco explorado, mas que pode trazer ganhos significativos, quando bem
estruturado, para o estado e para a populacdo assistida onde a Autenticidade se mostra um

fator importante para o interesse de uso da populagao.
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ABSTRACT

Chatbots with Artificial Intelligence have become routine as an interface between
companies and customers and a challenge for public administration to adopt technologies in
this sense that improve public service. The objective of the work is, based on the researched
bibliography, to build a method of analysis of Brazilian chatbots, a little explored universe,
but which can bring significant gains, when well structured, for the state and for the
population assisted where Authenticity proves to be an important factor for the population's

interest in use.
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1. INTRODUCAO

Este capitulo objetiva-se a contextualizar o tema deste artigo e os possiveis caminhos

teorico e metodologicos de um projeto de pesquisa em andamento.

1.1 Contextualizacio

A evolugdo das tecnologias digitais transformou radicalmente a forma como os
servigos publicos podem interagir com os cidaddos. Nesse contexto, os chatbots emergem
como uma ferramenta inovadora que, impulsionado por Inteligéncia Artificial (IA), visa a
facilitar a comunicacdo e a prestacdo de servigos para uma burocracia algoritmica como
escreveu Cortés-Cediel (2023). A crescente adesdo a esses sistemas automatizados nao ¢
apenas um reflexo do avancgo tecnologico, mas também uma resposta a demanda por servigos

mais ageis, eficientes e transparentes.

A inteligéncia artificial (IA) tem se estabelecido como um dos
pilares mais influentes da revolucdo tecnoldgica no século XXI,
redefinindo fronteiras em diversos campos do conhecimento ¢ da
atividade humana. Este avanco representa ndo apenas um salto
qualitativo nas capacidades de maquinas e sistemas computacionais, mas
também coloca novos questionamentos sobre o papel da tecnologia na
sociedade. (SANTOS, 2024)

Técnicas de IA remontam a década de 1950, mas seu destaque e evolugao rapida nos
ultimos anos s6 foi possivel em um ambiente favoravel, conforme demonstra Ludermir
(2021), pois apenas com o aumento significativo da capacidade de computagdo e
popularizagdo de equipamentos como computadores pessoais e principalmente smartphones ¢
que ¢ possivel criar a rede de uso dessas ferramentas/plataformas.

Cantador et al. (2021) explicita que informagdes publicas devem ser acessiveis de
forma simples e clara, especialmente em periodos de crise, como a pandemia de COVID-19.
O uso de chatbots em servigos publicos se destaca ndo apenas por sua capacidade de atender
a um volume significativo de solicitacdes simultaneamente, mas também por sua eficacia em

disseminar informagdes vitais em tempo real, o que € essencial em momentos de emergéncia,
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inclusive, a evolu¢do dessa tecnologia nos ultimos anos teve importante papel durante a

pandemia, o campo fervilhou na produ¢do académica e para o mercado.

El avance incesante de las nuevas tecnologias llevo al mundo a uma
nueva revoluciion del modo de vivir, amplificado por el contexto de
pandemia durante dlos afios 2020 y 2021. Este processo de
reestruturacion ocurre en todos los campo, pero resulta en especial
aparente en el entorno laboral y social. (BRANDAN; PANDOLFI;
VILLAGRA, 2022 p. 45)

O uso de Inteligéncia Artifical tem se mostrado uma tendéncia importante para o
futuro do atendimento ao publico, iniciativas como a brasileira de construir uma plataforma
propria voltada para o servigo publico, Brasil (2024), converge para a tendéncia de outras
iniciativas como eGLU-Box Pro do governo italiano, descrito por Federici et al. (2021),
também para iniciativas como o Governo Aberto na Espanha, evidenciado por Cantador
(2021) entre outras iniciativas como as japonesas em que prefeituras, junto ao setor privado
experimentam chatbots para que o cidaddo possa fazer consultas relacionadas ao servigo
publico , Aoki (2020). O governo brasileiro pretende investir R$1,76 bilhdes para melhoria
dos servicos publicos com [A que visa, entre outras coisas, a criagdo de uma plataforma
propria de TA. Essas iniciativas visam a criagao de ambiente para implementacao da inovagao
em IAl, e atendem objetivos gerais do governo como um todo, contudo, podem ter pouca
ingeréncia ou impactos para as pequenas organizagdes que integram a estrutura do Estado,
além disso, podem demorar para serem implementadas, ou serem realmente utilizadas e
aceitas pelos usudrios. Gerontas (2022) descreve a importancia da estruturacdo das
informacgdes de servigo publico, como um catalogo, com algumas informagdes importantes
sobre cada servigo, sua estruturagdo ¢ importante para interoperabilidade entre sistemas e
servigos ligados e para a propria qualidade do servigo, o que leva tempo até que todo o
ecossistema esteja operacional.

Beilharz et al. (2021) evidencia que os chatbots podem fornecer informagdes e
servigos através de mensagens em multiplataformas, seja em sites, aplicativos ou plataformas
proprias para troca de mensagens, bem como visam, em sua grande maioria, ajudar o cliente
final, como coloca Hongsong e Jalalai (2024). Nesse sentido, os chatbots podem ser vistos
como uma ferramenta de acesso a dados da administragdo publica, Cantador et al. (2021)
mostra como esses dispositivos permitem buscas complexas a base de dados de forma

facilitada, utilizando-se de linguagem comum, além disso, o autor evidencia que eles sdo
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leves e baratos de implementar, em geral, ferramentas digitais sdo econdOmicas como assevera
Shah et al. (2022), em geral, ferramentas digitais sdo mais acessiveis e entre elas estdo os
chatbots. Inegavelmente ha uma tendéncia emergente para chatbots como constata D'Silva et
al. (2017), ressaltando caracteristicas como a de que a ferramenta esteja disponivel 24 horas e
a possibilidade de elaborar bem as perguntas a serem feitas aos chatbots, recebendo respostas,
simples ou complexas, de forma precisa tem tornado elas mais populares ¢ sdo de facil
adaptagao de uso, como sustentam Raji e Marheswari (2022) e Vera, Palaoag (2023). Embora
a IA tenha se tornado popular rapidamente com o uso dos chatbots, como descreve Hongsong
e Jalalai(2024), segundo Martin e Li (2022), a inteligéncia artificial ja tem algumas décadas,
mas, sua capacidade de aprender ¢ a novidade, sdo o aprendizado de maquina e a

possibilidade de se utilizar o processamento de linguagem natural (PNL), que a leva a melhor

aceitabilidade pelo usuario e maior agilidade para produ¢do de novos chatbots.

El objetivo principal de toda herramienta es facilitar el desempefio de
uma tarea; se puede ver a la tecnologia como un proceso o capacidad de
transformar o combinar algo existente para construir algo nuevo. Pro lo
tanto, se puede decir que la tecnologia permite la creacion de nuevas
herramientas para resolver cuestiones del dia a dia. (BRANDAN;
PANDOLFI; VILLAGRA, 2022 p. 45)

De acordo com Vera, Palaoag (2023), o desempenho de um chatbot pode ser avaliado
em termos de eficécia, eficiéncia e satisfacdo do usuario. Os estudos de impacto tém se
concentrado em perceber o grau de confianga antes ou apds o uso e interacdo com oS
chatbots, a confianga ¢ um fator importante a ser considerado antes da implementagdo e nos
rumos que ela deve tomar apds a execucao de projetos para chatbots. Para Gemma et al.
(2021) a confianca tem vdrias caracteristicas, mas uma delas leva em conta fatores
geracionais ou de layout para certos nichos, ja Aoki (2020) identifica que a confianga ¢
situacional, uma vez que, dependendo do tipo de servico, ela sera maior ou menor, o que leva
em conta a complexidade do servico que sera disponibilizado pelo chatbot, o individuo tem
expectativas que influenciam a forma como usara e perceberd uma nova tecnologia, por
exemplo, LI et al. (2024), perceberam que alguns individuos tem resisténcia em usar uma [A
médica, mas aprovam servigos medicos apoiados por IA.

Aoki (2020) evidencia como as pesquisas no ambito das ciéncias sociais aplicadas nao
tém se atentado ao campo das inteligéncias artificiais, além disso, o contexto do setor publico

também ¢ negligenciado. Levando em conta que o usuario final e suas experiéncias podem
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garantir o sucesso ou ndo de uma ferramenta, de acordo com um grau de aceitabilidade, ¢
preciso pensar como setor publico deve lidar com os impactos dessa tecnologia e buscar
diretrizes ¢ modelos que melhor se adequem aos servigos que presta e formas de avaliagao

dessas ferramentas.

2 Chatbot e Inteligéncia artificial

Gemma et al. (2021) descreve um chatbot como um programa que possui uma
interface que fornece informagdes através de plataformas de mensagem, sites e aplicativos,
na mesma linha Beilharz (2021) traz a defini¢do de chatbot inspirada no modelo de contato
do usuédrio final e a ferramenta, pra ele, “A chatbot allows the provision of information and
services through a message-based interface, which is available on messaging platforms,
websites, and apps (...)” (BEILHARZ, 2021, p.2). O autor evidencia duas finalidades, a
primeira ¢ de que o chatbot ¢ fonte de informacdo e uma barreira ao acesso que pode
funcionar como uma ponte para servigos personalizados, ou seja, pode funcionar como um
filtro, j& que parte dos atendimentos serdo satisfeitos apenas com a [A, para questdes mais
complexas, poderd ser necessario interven¢do humana. Cantador (2021) complementa que
além de serem sistemas de informagao, o cerne ¢ o de que eles utilizam linguagem natural, ou
seja, nao ¢ necessario utilizar uma linguagem especifica ou codificada para buscar
informacdes, basta perguntar da mesma forma que faria com um atendente humano. D’Silva
(2017) insere uma dimensdo que lembra que o chatbot estd inserido como produto de um
mercado de tecnologias digitais, uma inovagdo que pode ser adotada para diversos fins, desde
auto leitura do consumo de energia, Rocha (2022), até tratamento de transtornos alimentares,
Beilharz (2021). A definigdo mais técnica € que impera na literatura mostra que o chatbot ¢
um programa de computador, na definicdo de Aoki (2020), que interage com pessoas a partir
de linguagem natural, no caso do chatbot com IA, conforme descrevem D’Silva (2017),
Federici (2021),Hongsong e Jalalai (2024),Raji, Maheswari (2022), Shah (2022), Brandan
(2022), Aoki (2021) e Zhang et al. (2024), ou seja, ¢ um algoritmo digital que permite
conversas que se aproximam da linguagem utilizada para comunicacdo de uma pessoa para
outra. E uma defini¢do mais abrangente e mostra como a tecnologia pode ser integrada
facilmente a novas formas e ferramentas de comunicacao, o que aumenta as possibilidades de

uso e ressignificacdo dessas ferramentas pelos usudrios e sua disseminagao.
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A disseminagdo dos chatbots, que tem em seu cerne a [A, tem se intensificado
rapidamente, mesmo com toda a complexidade de varidveis ao se adotar essas novas
tecnologias e seus impactos, que podem ser analisados em uma perspectiva de inovacao em
servicos e ser vista por diversas lentes, WITELL et al. (2016), ao fazer uma revisdo
sistematica da literatura, percebeu uma linha que chamou de “assimilagdo”, essa linha ndo
distingue inovacdo em servigos de produtos, assim, entende que a inovagao em servigos pode
se dar em servigos, produtos e processos e caracteriza-se pela diferenciacao do anterior, uma
mudanga que agregue algum valor para o cliente, transforma¢do de servigos existentes,
processo ou produto. Witeel et al. (2016) percebe que as abordagens que encontrou nio
sustentam de maneira clara o que € inovagdo em servigos, Kon (2016) vai na mesma linha de
pensamento quando aborda os ecossistemas de inovacao, ele entende que a dificuldade esta
na mensuragdo de resultados que sdo intangiveis, por isso a analise qualitativa ¢ uma via de
avaliag¢do de chatbots importante.

Blommerde (2023) destaca que inovagdo em servicos € um campo recente para
estudos, nesse sentido, com dificuldade para fazer a mensuragdo de servigos, uma vez que sao
intangiveis. O impacto de novas tecnologias, a ressignificacdo e adaptagdo na pratica, como
no caso de servigos digitais, pode ser visto como um subcampo da inovagao, principalmente
aqueles impulsionadas por IA, dado seu surgimento relativamente recente, com poucos
trabalhos, torna justificavel a abordagem do assunto no presente projeto.

Na busca por modelos de analise, Shiraishi, Yoda e Lourengo; (2020) trabalharam
com o conceito de high-tech high-touch, para ele o chatbot ¢ uma maquina que tras em si
mesmo um “toque humano”, necessario para aceitagdo inicial da tecnologia. J& Akter et. al.
(2023) e Santos (2024) descrevem uma [A como maquinas treinadas com muitos dados para
simularem e tomarem decisdes como humanos. O setor de servigos, em grande parte, depende
de uma interface humana para se concretizar e embora a A nao substitua o ser humano, ela
pode suprir alguns gargalos em organizacdes do setor privado e também no setor publico.
Santos (2024) destaca o atendimento ao cliente como uma das principais dreas em que a
atuacao da IA impacta a relacdo entre o consumidor e a organizacdo. Na mesma direcao,
Chaves et al. (2024) destaca que chatbots com A ajudam a “responder perguntas, fornecer
informagdes e orientagdes e até mesmo realizar transagdes e processos burocraticos”, uma
tendéncia na relagdo com o consumidor. Nesse sentido, como medir a autenticidade ou o

toque humano?
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2.2 Autenticidade

Para pensar a relagdo da maquina como consumidor, ¢ preciso aprofundar um pouco
nas caracteristicas de um chatbot, eles podem ser restritos ou irrestritos, conforme mostra
Ashton (2023). No primeiro caso o chatbot pode trazer botdes ou opcdes de escolha com
respostas pré-programadas, sdo agentes de recuperacdo de informagdes, como define
Cantador (2021), j& no segundo caso, o chatbot pode funcionar com linguagem natural e
processar a resposta a partir de uma IA generativa, nesse sentido, o chatbot de IA ¢ uma
ferramenta impulsionada por Inteligéncia Artificial que tem a capacidade de processar a
linguagem natural e responder todo tipo de solicitagdo, Zielinski (2023). Eles sdao ativados
através da linguagem usada do dia a dia, ndo precisando de muito conhecimento prévio para
utilizagdo. Assim, para o servigo publico, que atende toda a populacdo, com todos os niveis
sociais e de escolaridade, esse pode ser um ponto importante a ser analisado pela gestdo para
implementagdo desse tipo de ferramenta. O desenho do chatbot e a dinamica de interacao

entre humano x maquina determinam o interesse de se usar a tecnologia.

Da Silva Batista (2022), encontrou problemas catastroficos de usabilidade em
chatbots brasileiros, fato que seu trabalho nao percebeu em chatbots estrangeiros, o que
poderia indicar um atraso no desenvolvimento de IA no pais. Problemas com chatbots que
ndo entregam o esperado ou que tem problemas de usabilidade com retorno de erro constante
por conta da semantica utilizada diminuem a confianca e a percepc¢ao de autenticidade por

parte dos usudrios.

A autenticidade, quando pensada na relagdo entre pessoa e maquina, pode ser
entendida como aquilo que, comumente abordado pelos autores, ¢ verdadeiro, honesto, nao
roteirizado, original, espontaneo, empatico, respeitoso, onde a autenticidade de uma parte
leva a uma abertura pré social da outra, Pentina (2023); Marjerison (2022); Kuhail e.t al.
(2022), Neururer et. al (2018), também quanto a técnica, representada pela capacidade de

repetibilidade e reprodutibilidade, Elkhatat (2023).

O primeiro sentido, a emulacdo de um humano ou a antropomorfiza¢do, como coloca
Neururer (2018), por parte da maquina, é convincente, quando percebida dessa forma, pois
ela representa sentimentos e pensamentos que um humano poderia transmitir, Maurya (2024),

quanto técnica, o quao original a maquina pode ser, para que seu texto ndo seja apenas uma
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colcha de retalhos? Para além dessa emulacdo de um ser humano, ou caracteristicas
antropomorficas de um chatbot, ha a percep¢do de uma identidade tnica, “uma personalidade
humana” (Shiraishi, Yoda e Lourengo, 2020 p.22), o chatGPT, por exemplo, consegue
“enganar” revisores em cerca de 86% dos resumos feitos pela ferramenta, a autenticidade
também pode ser entendida como a construcdo de confianga com a maquina que pode
responder de maneira assertiva e objetiva, o que ¢ influenciado pelo nivel tecnologico

empregado, Marjerison (2022).

Sendo a autenticidade uma caracteristica importante para um feedback positivo e
intencdao de uso de um chatbot, em que Li et. al. (2024) identifica em seres humanos prazer
em utilizar robds que parecem sentir ou pensar e inclusive, podem perdoar erros de robds
vistos como auténticos, entdo, problemas catastroficos como descritos por Da Silva Batista
(2022) ou a interagdo nao antropomorfica, que ndo despertam empatia por parte do usuario,
removem autenticidade e o proprio interesse em utilizar a ferramenta que por sua vez pode
levar descontinuidade ou o desinteresse pela implementacdo dessas ferramentas, nesse
cenario, embora a IA tenha ganhado enfoque midiatico, falta a ampliagdo de seu uso

direcionado a determinados setores, como o setor publico brasileiro.

No ambito da administragao publica, a IA tem se limitado a conversacao textual para
informacdo, mas ndo tem atendido as expectativas, segundo Cortés-Cediel (2023), seria a
falta de autenticidade ou o uso diminuto da tecnologia?. H4 pouco material que aborda a
qualidade ou o status da arte dos chatbots na administracao publica brasileira. Sendo que,
para perceber a autenticidade e suas varias nuances em um chatbot, o trabalho se propoe a

criar um método de analise.

Shiarish (2020), percebe trés dimensdes em um chatbot com caracteristicas humanas,
a primeira dimensao ¢ a forma como se comunica, ou seja, o tipo de linguagem que utiliza;
como segunda dimensdo, sua apresentacdo e por ultimo a autonomia ou a sustentacao de uma

conversa, por parte da maquina, que retoma a caracteristica do nivel tecnologico empregado.

Monteiro et al. (2023), ao investigar a usabilidade de alguns chatbots da
administracdo publica brasileira, percebeu certa simplicidade nas ferramentas e algumas
reclamagdes, como método, ele se utilizou de onze Heuristicas de usabilidade, entre elas, a
segunda heuristica que visa verificar o tipo de linguagem utilizada pelo chatbot para se

comunicar, esta deve ser voltada para o usudrio, evitando termos técnicos. Nguyen et al.
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(2023) descreve como a utilizagdo de emojis na comunicacdo do chatbot podem dissipar
sentimentos de raiva, por exemplo, ja a quarta heuristica mantém o foco no didlogo, onde a
maquina deve entender o questionamento do usuario, mesmo que este use palavras diferentes
para um mesmo significado, outra heuristica que se coaduna com a exploracdo da
autenticidade ¢ a oitava, onde o didlogo deve ter elementos interativos, botdes, por exemplo,
podem ajudar na decisdo do usudrio. J4 na décima heuristica, a maquina deve entender o
contexto, recuperando inclusive respostas anteriores do usuario. Interessante salientar a
heuristica de niumero 11, onde a maquina, segundo Monteiro et al. (2023), ndo deve se
descrever como um humano, ou seja, ela deve ser sincera para com o usudrio, seja sobre suas
capacidades ou na propria descri¢do, construindo confianga com o usuario, como afirmou

Marjerison (2022).

Assim a primeira dimensdo, a comunicacdo, pode ser subdivida em utilizagdo de
linguagem, que deve ser informal e voltada ao usudrio; As respostas precisam ter consisténcia
e objetividade no texto; Utilizar elementos interativos, podem ajudar na “navegagdo” do

assunto; Reconhecer o contexto e, por fim, ser reconhecida como honesta/confiavel.

A segunda dimensdo leva em conta a apresentagdo da maquina, ou como indicou
Shiraichi (2020), a representacao do chatbot que levara em conta a estética do avatar, quando
houver, um nome e sua apresentacdo inicial, além disso, quanto mais semelhante a um
humano, maior a expectativa de performance humana, aumentando a percepciao de
humanidade na maquina como mais auténtica, segundo Nguyen et al. (2023). Logico que a
aparéncia ou linguagem antropomorfica nao sdo suficientes para engajar o usuario, mas as
duas combinadas, sim, pondera Nguyen et al. (2023). Por fim, a competéncia ¢ essencial para
o combo da autenticidade, visto que ela ¢ mediada pela percep¢do de autenticidade como
descreve Nguyeh et al. assim, a dimensdao de autonomia, ¢ vista como a capacidade de
responder a interagdes simples, como um cumprimento segundo Shiraichi (2020), onde

competéncia e nivel tecnoldgico estdo intimamente ligados.
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Figura 1: Nivel de autenticidade em relagdo a percepgdo de competéncia e nivel tecnologico

competéncia

Nivel de
autenticidade

Percepcio de

Nivel tecnolégico

Fonte: Autor

Quanto ao grau de autonomia, leva-se em conta a capacidade de a maquina manter o
didlogo e apresentar caracteristicas emocionais, Parasuraman (2000), utiliza uma gradacao
que vai do mais baixo em automagao, onde a maquina nao oferece assisténcia até¢ o mais alto
grau em que o humano ¢ ignorado e a maquina toma suas proprias decisdes, nesse caso, o
autor trata de automagao em um momento histérico em que a IA nao estava em evidéncia e
ndo era amplamente utilizada, ou seja, a automagao levava em conta a capacidade de decisao
da maquina em tarefas muito especificas. Com os avancgos significativos em [A, como visto
na segunda década do século XXI, esses degraus de autonomia devem ser repensados, para
este trabalho, os dez graus utilizados pelo autor devem ser adaptados para atender ao cenario
atual, nesse sentido, o grau de autonomia pode refletir o quanto o chatbot € restrito ou

irrestrito, verifica-se no Quadro 1 a proposic¢ao para analise do grau de autonomia:
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Quadro 1: Grau de autonomia
Tipo Grau de autonomia
1 O chatbot oferece um conjunto de pergutnas pré programadas e suas
respostas.
2 O chatbot responde a partir de palavras chaves com respostas pré
. programadas.

Restrito
3 O chatbot elabora respostas a partir de um universo restrito de dados e tem
dificuldade com o uso de termos diferentes para um mesmo assunto.
4 O chatbot elabora respostas a partir de um universo restrito de dados.
5 O chatbot responde a qualquer pergunta sobre os assunstos para os quais ¢
dedicado, independente dos termos utilizados para fazer a pergunta.
6 O chatbot responde a qualquer pergunta e mantém didlogos com algumas

Irrestrito )
amenidades
7 O chatbot mantém o didlogo como um ser humano e responde a todas as
perguntas e cumprimentos.

Fonte: adaptado de Parasuraman (2000).

Ja no Quadro 2, Veja a distribui¢do das dimensdes para analise dos componentes de

autenticidade de um chatbot, desdobrado em suas principais caracteristicas:
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Quadro 2: Avaliagdo de autenticidade

Dimensao Desdobramento

Comunicagao Linguagem acessivel e informal

Consisténcia e Objetividade

Elementos interativos

Contexto

Honestidade/confiabilidade’

Apresentagdo Estética/Avatar

Nome do chatbot

Autonomia Cordialidade

Nivel de automacao

Indica servigos disponiveis

Fonte: Autor

Para operacionalizacdo, com excecdao do nivel de automagao que pode receber notas
de 1 a 7, de acordo com o grau de automacao descrito no Quadro 1, as outras caracteristicas
devem receber notas 0 ou 1, indicando 1 = sim para o atendimento do quesito ou 0 = ndo
atendimento. Assim a estrutura permitira uma analise de todas as caracteristicas apontadas
para autenticidade em um chatbot e aqueles com notas mais altas podem indicar chatbots

mais completos e utilizando tecnologia de ponta.

3 Consideracoes Finais

Nguyen et al. (2023) mostra a importancia do antropomorfismo para aumento de
engajamento do cliente com a maquina que simula caracteristicas humanas e por isso o
primeiro pode aplicar regras sociais para essa interacdo humano x maquina, onde
autenticidade e competéncia crescem juntas. O engajamento do usuario € essencial para que a
ferramenta tenha sucesso e que ndo seja rechacada, mesmo que inconscientemente, por ser o

emissor da mensagem uma ferramenta de IA, conforme descreve Kirkby, Baumgarth e



XIX Jornada Cientifica de Administra¢cao Publica @
XIX JORNAP Modalidade: Artigo Completo :

Henseler (2023). O grau de aceitacdo estd ligado ao grau antropomorfismo de acordo com
Nguyen et al. (2023) que por sua vez esta ligado ao grau de automacao do chatbot ou o quao
inteligente ele ¢. Como visto no segundo capitulo o conceito de autenticidade e
antropomorfismo em um chatbot sdo conceitos muito proximos, para isso, foi necessario
esforco para criar uma metodologia que possibilite avaliar um chatbot quanto sua
autenticidade no presente trabalho através dos recursos pertinentes encontrados na
bibliografia foram condensados em uma estrutura de avaliagao que pode ser uma ferramenta
auxiliar para avaliar chatbots brasileiros utilizados na administragao publica e ser base para a

construcdo de diretrizes para administragdo publica na adog¢do de chatbots com IA.
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