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Resumo

Esta investigacdo analisa a interacdo entre seres humanos e chatbots em contextos académicos,
avaliando as suas implicagdes para a produtividade e a aprendizagem. A principal questdao de
investigacdo procura compreender em que medida os chatbots alimentados por inteligéncia artificial,
como o ChatGPT, sdo eficazes no apoio aos processos de aprendizagem e até que ponto estdo a ser
integrados por um nimero crescente de utilizadores.

O estudo centra-se na analise das estratégias utilizadas nas interagdes com o chatbot —
nomeadamente os prompts — e na sua eficacia em influenciar o desempenho académico e a gestdo
das tarefas. Paralelamente, examina-se se os utilizadores consideram os chatbots como fontes fidveis
de informacdo, bem como a sua motivacdo para adotar estas ferramentas no quotidiano educativo.

A metodologia aplicada combina uma abordagem qualitativa, baseada em entrevistas
semiestruturadas a um grupo de utilizadores, com uma analise quantitativa de publicagdes numa
rede social, focando conteudos associados ao uso do ChatGPT. Os dados recolhidos permitem tracar
um retrato das percegdes, praticas e niveis de satisfacdo dos utilizadores, com especial atencdo a
facilidade de uso e a qualidade das respostas fornecidas.

Os resultados sugerem que os chatbots, quando bem integrados, contribuem positivamente para a
aprendizagem personalizada e para a gestdo do tempo e da informacdo, reforcando o seu potencial
como ferramenta de apoio educacional. Conclui-se que a adogdo crescente destas tecnologias esta

ligada tanto a sua utilidade pratica como a experiéncia de interagdo que proporcionam.

Palavras-chave: Chatbots, Inteligéncia Artificial, Aprendizagem Personalizada, Produtividade

Académica, ChatGPT
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Abstract

This research analyses the interaction between humans and chatbots in academic contexts, assessing
their implications for productivity and learning. The central research question seeks to understand to
what extent Al-powered chatbots, such as ChatGPT, are effective in supporting learning processes and
whether they are increasingly being adopted by users.

The study focuses on analysing the strategies used in interactions with the chatbot — particularly the
prompts — and their effectiveness in influencing academic performance and task management. It
also explores whether users perceive chatbots as reliable sources of information and what motivates
their adoption in educational settings.

A mixed methodology was adopted, combining a qualitative approach based on semi-structured
interviews with a group of users and a quantitative analysis of content shared on a social media
platform, focusing on posts related to the use of ChatGPT. The data collected offers an overview of
users' perceptions, practices, and satisfaction levels, with particular attention to ease of use and the
quality of the chatbot’s responses.

The results suggest that chatbots, when effectively integrated, have a positive impact on personalised
learning and the management of time and information, reinforcing their potential as educational
support tools. The study concludes that the growing adoption of such technologies is linked not only

to their practical utility but also to the interactive experience they offer.

Keywords: Chatbots, Artificial Intelligence, Personalised Learning, Academic Productivity, ChatGPT
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CAPITULO 1
Introducao

A aprendizagem é um processo central que impulsiona o desenvolvimento humano ao longo dos
varios estdgios da vida. Trata-se, portanto, de um comportamento fundamental: quando se
compreende a prépria motivagdo, surge o impulso para procurar informagao, o que, por sua vez, abre
oportunidades para a aquisicdo de conhecimentos e competéncias em diversas esferas de
experiéncia, investigacdo e educacdo. Nesta linha, autores como llleris e Ryan (2020) argumentam
gue a aprendizagem é um fendmeno complexo, resultante de transacdes ativas entre os individuos e
0s seus ambientes — tanto a nivel consciente como inconsciente.

Ao longo da vida, desde a infancia até a velhice, o ser humano atravessa diferentes fases, cada
uma marcada por um esfor¢o continuo para alargar e desenvolver as suas estruturas de pensamento.
Podem, assim, ser integrados estudos que complementam a vida quotidiana com conhecimentos e
competéncias que permitem a adaptacdo a um ambiente em constante mudanca e transformacdo. A
perspetiva do curso de vida destaca a diversidade nas sequéncias, ritmos e sobreposicoes de eventos
em diferentes coortes etdrias. O tempo, enquanto fator predominante e denominador comum,
orienta essa perspetiva, ajudando a compreender de que forma os acontecimentos “cumulativos”
influenciam a ocorréncia e o momento de determinados episddios de vida (Lalanda-Nico, 2011).

Atualmente, é inevitavel reconhecer que estamos imersos numa era digital, repleta de
possibilidades para a busca de conhecimento. Estes avangos oferecem acesso livre a um vasto
repositorio de informacgdes online. Contudo, o ser humano depara-se com um novo desafio: saber
identificar e selecionar contetudos fidedignos, decidindo quais devem ser processados (Head &
Eisenberg, 2010). Com as mais recentes atualiza¢gOes tecnoldgicas, destacam-se interacGes rapidas,
nomeadamente através de chatbots avancados com inteligéncia artificial (IA). Estes sistemas sdo
Modelos de Linguagem de Grande Escala (LLMs), treinados com enormes volumes de dados para
gerar respostas interativas. Kooli et al. (2023) e Labadze et al. (2023) descrevem os chatbots como
estruturas que suportam a conversa, integrando interatividade e personalizagdo. No contexto
educativo, esta ferramenta permite ao utilizador colocar questées a um sistema treinado e resolver
duvidas em poucos segundos.

Isto torna-os aliados poderosos para autodidatas ou para quem procura complementar a sua
formagdo com recursos adicionais (Harry, 2023). Em particular, ha evidéncias de que os chatbots nao
foram criados apenas para fornecer informac¢do, mas também para oferecer suporte emocional e
promover interagdes que favoregam o sucesso individual e coletivo (Education, 2024). No entanto,

melhorias na qualidade dos sistemas podem também ter impactos negativos na experiéncia do



utilizador e no desempenho geral. Segundo os seus responsaveis, o conceito de chatbot foi concebido
para substituir os dados fornecidos pelos mecanismos de pesquisa na Web. Os criadores do ChatGPT
(dmbito.com, 2024; Goodwin, 2024) tém uma visdo distinta dos LLMs, promovendo a ideia de
“conteudo gratuito” e uma maior integragdo com os motores de busca.

O crescimento acelerado do ChatGPT comecou a atrair atengdes em novembro de 2022, quando
uma comunidade global passou a partilhar online as suas experiéncias com os avangos desta
ferramenta. Segundo Goodwin (2024), a popularidade atingiu o pico com 1,6 mil milhdes de visitas
apenas nos Estados Unidos, até fevereiro de 2024. Apesar disso, continua a verificar-se que muitos
utilizadores ainda preferem, inicialmente, recorrer a motores de busca tradicionais como o Google, e
a outros menos populares, como Bing, Yandex, Yahoo!, Baidu ou DuckDuckGo (Gonzalez, 2024;
Goodwin, 2024). Trata-se, no entanto, de uma questdo de tempo e preferéncias, uma vez que, de
acordo com as andlises mais recentes da StatCounter, o Google mantém a lideranca desde 2002,
representando 91,6% das pesquisas realizadas globalmente até 2024 (Goodwin, 2024).

Neste contexto, a corrida pela manutencdo da dominancia tem levado grandes empresas a
desenvolver os seus prdprios recursos de IA e chatbots, como o caso do antigo Bard, atualmente
conhecido como Gemini. Contudo, esta linha de desenvolvimento permanece em curso, dado que,
como reconhece Goodwin (2024), varios tentaram ser os “assassinos do Google”, sem sucesso, até
qgue a OpenAl langou, com grande notoriedade, o ChatGPT — um chatbot baseado em métodos
avancados (LLM). Trata-se de uma alternativa nas respostas online, cujo préprio CEO, Sam Altman,
afirma que a motiva¢do da equipa reside em disponibilizar plataformas com diferentes mecanismos
de pesquisa e abordagens, menos restritivas em termos de publicidade.

Compreender os conceitos associados a inteligéncia artificial (IA) é essencial, ja que esta area
assenta na manipulacdo de cddigos, no contexto das ciéncias da computacdo, onde os sistemas sao
capazes de executar tarefas relacionadas com o processamento de linguagem. Atividades que outrora
eram exclusivas da inteligéncia humana — como a aprendizagem, a tomada de decisbes, o
reconhecimento de padrdes e a comunicacdo em linguagem natural — sdo agora realizadas por
magquinas. Estes modelos matematicos conseguem analisar dados e padrGes para tomar decisdes de
forma auténoma ou semi-auténoma (Khodaev & Makarova, 2024). Esta evolucdo ja se encontra
integrada em diversas areas, desde assistentes virtuais até sistemas de apoio médico. As atualizacbes
destes sistemas fazem parte de um processo continuo de transformacdo, particularmente ao nivel
dos mecanismos de pesquisa e do acesso a informacdo (Kaplan & Haenlein, 2018).

E igualmente relevante sublinhar que estes programas de IA — nomeadamente os LLMs —
conseguem reconhecer e gerar texto e didlogos no ambito de processos de pesquisa, além de

executarem outras tarefas gragas ao seu processo continuo de aprendizagem, designado como



machine learning e deep learning. Ferramentas como o ChatGPT incentivam os utilizadores a atingir
niveis mais elevados de desempenho, fornecendo recomendacdes adaptadas a diferentes objetivos e
graus de produtividade (Roose, 2023). Isto é possivel gragas a sele¢do de algoritmos centrados no
reconhecimento de classificagdes, rostos, vozes e palavras, capazes de prever textos nas préprias
aplicagcbes de conversacdao. O crescimento dos chatbots de IA cruza-se com a teoria dos usos e
gratificacGes, respondendo a necessidades individuais (Katz et al., 1973; Jana et al., 2024).

Desta forma, os chatbots podem ser adaptados a uma variedade de propdsitos — desde a procura
de informagdo ao entretenimento e companhia — o que contribui para a sua crescente aceitagdo
entre utilizadores interessados em adquirir conhecimento (Wollny et al., 2021). Segundo Shah (2024),
esta tecnologia integra a visdo futurista da OpenAl de criar sistemas de inteligéncia artificial mais
avangados do que os humanos. A versao mais recente do chatbot, GPT-5, da continuidade a evolugdo
do GPT-4, disponivel mediante subscricdo mensal. A versdo aberta, GPT-40, também foi atualizada,
distinguindo-se pela capacidade de fornecer respostas criativas e coerentes numa ampla variedade
de topicos (Radford et al., 2019; Sharma, 2024).

Assim, este estudo propde-se investigar a relacao entre a aprendizagem e a teoria dos usos e
gratificacGes, no contexto da utilizacdo de chatbots como o ChatGPT, examinando de que forma estes
sistemas afetam a produtividade e o conhecimento dos utilizadores online. Serdo analisados usos e
interesses relacionados com a procura e aprendizagem de informacgdo, avaliando-se o impacto na
experiéncia do utilizador através das suas proprias referéncias. As interagdes com chatbots serdo
objeto de estudo especifico, com recurso a técnicas de andlise de uso, interesse, comunicagao e
interagdo conversacional, com o intuito de compreender as conexdes e efeitos dessas interagdes no
ambiente digital (Wellman & Gulia, 2018). Esta investiga¢do pretende, ndo so explorar como os
utilizadores beneficiam dos chatbots, mas também compreender o seu impacto mais abrangente na
aquisicdo de conhecimento e na aprendizagem em linha.

A andlise empirica serd conduzida a partir da hashtag associada ao nome ChatGPT e de conversas
privadas com seis utilizadores distintos deste chatbot. A complexidade da interacdo com o chatbot
(Snelson, 2016) permitira avaliar as melhores praticas e identificar areas de melhoria, destacando
padroes de comportamento e preferéncias dos utilizadores no quadro tedérico em analise (Torres &
Sanchez, 2013). Trata-se de uma investigacdo que pretende explorar as implicacGes destas praticas e
possiveis direcdes futuras, considerando o potencial educativo dos chatbots (Erika, 2024), ao mesmo
tempo que se debruga sobre preocupacoes relativas a autenticidade e a humanizagdo no uso desta
tecnologia (TEDx Talks, 2023). O desenvolvimento de chatbots como o ChatGPT representa uma
transformacao significativa na comunica¢do, marcada por respostas em tempo real e pela evolugdo
responsavel da IA, abrindo um debate sobre a interligagdo entre tecnologia, dindmicas comunicativas

sociais e aprendizagem (Turing, 1950; Weizenbaum, 1966; Stone et al., 2022).



CAPITULO 2

A Relagao entre Aprendizagem e Chatbots com IA:
O Caso do ChatGPT

Nesta procura de conhecimento, os chatbots, como o ChatGPT, foram acrescentados a lista de
ferramentas de aprendizagem em linha, utilizadas, em principio, para efetuar consultas. Este
desenvolvimento atrai pessoas que procuram uma forma diferente e flexivel de responder as suas
duvidas e realizar tarefas, permitindo-lhes explorar tépicos de interesse com uma compreensao mais
ampla e profunda — mesmo que, por vezes, se levantem questdes éticas quanto a sua utilizagdo em
processos de avaliacdo, compreensdo e direitos de autor (Chauncey & McKenna, 2023). Esta
possibilidade de aprendizagem continua acompanha a evolugdo dos robds, agora capazes de oferecer
respostas mais precisas e personalizadas, ajustadas as necessidades de cada utilizador. Um estudante
pode colocar questdes sobre os trabalhos que lhe foram atribuidos, enquanto um profissional criativo
pode explorar novas ideias para as suas areas de atuagdao. Em ambos os casos, as perguntas podem
gerar conteudos, pelo menos de natureza textual, com base em palavras-chave posteriormente
utilizadas pelo préprio chatbot.

A relagdo entre os Modelos de Linguagem de Grande Escala (LLMs) e o desenvolvimento da
inteligéncia artificial (IA) contemporanea exige uma compreensdo clara das suas diferencas em
relacdo a Web, frequentemente descrita como uma vasta base de dados em linha. Modelos como o
ChatGPT representam um marco no campo da IA, pela sua capacidade de gerar textos altamente
coerentes e contextualizados, destacando-se como ferramentas fundamentais para o avanco da IA
moderna (Brown et al., 2020). A Web, por outro lado, deve ser entendida como uma estrutura vasta
de armazenamento e organizacdo de informacdo, que facilita o acesso e a disseminacdo de
conhecimento em escala global (Berners-Lee & Fischetti, 2000). Reconhecer esta distingdo é essencial
para compreender que a Web fornece a infraestrutura necessaria ao treino e funcionamento dos
LLMs. Estes modelos, por sua vez, utilizam os dados disponiveis na Web como fonte para refinar as
suas capacidades e expandir as suas funcionalidades (Bommasani et al., 2021).

Especificamente, quando os utilizadores iniciam o contacto com o ChatGPT, demonstram
frequentemente curiosidade em explorar a ferramenta por meio do didlogo (Labadze et al., 2023).
Essas interagdes tém inicio com uma pergunta sobre um tema especifico e desenvolvem-se a medida
qgue o utilizador procura aprofundar o seu conhecimento. Trata-se de um processo de aprendizagem
interativo entre humano e maquina, assente na troca continua de informacdes, que permite a

aquisicdo mutua de conhecimento.



Esta dinamica rompe com o modelo estatico anteriormente associado aos motores de busca
convencionais, como o Google, propondo uma ldgica de participacgdo ativa e personalizada na procura
de informagdo. Segundo Gonzalez (2024), essa capacidade de interacdo continua permite que os
préprios dados fornecidos pelos utilizadores se tornem elementos de formagdo personalizada,
melhorando progressivamente o desempenho da ferramenta.

A possibilidade de fornecer feedback imediato e adaptado é uma das grandes vantagens dos
chatbots (Skjuve et al., 2024). Com base em algoritmos de aprendizagem automatica, ferramentas
como o ChatGPT conseguem identificar padrées no comportamento do utilizador — reconhecendo
pontos fortes e fracos — e ajustando a qualidade das respostas de acordo com o estilo e a intengdo da
interacdo. Esta relacdo é frequentemente percecionada pelos utilizadores como uma forma de
interacdo “segura”, que fomenta a confianca, reduz a ansiedade e promove a experimentacao,
especialmente em contextos de aprendizagem onde o receio de errar pode inibir a participacdo ativa
(Skjuve et al., 2024).

O uso da internet continua a crescer de forma exponencial, transformando o modo como
organizamos e acedemos a informagdo. Em 2024, estima-se que cerca de 5,44 mil milhGes de pessoas
tenham acesso a internet, representando aproximadamente dois tercos da populacdo mundial. O
Brasil destaca-se neste cendrio como um dos quatro paises com o maior nimero de utilizadores de
ChatGPT, sendo responsdvel por 5,16% do trafego global associado a ferramentas de inteligéncia
artificial generativa até janeiro de 2024 (Freitas, 2024; Petrosyan, 2024).

No entanto, esse crescimento acarreta desafios estruturais importantes, como limita¢des de
conectividade em regiGes remotas e impactos ambientais decorrentes do uso intensivo de energia e
agua. A expansdo da IA exige, por isso, atengdao redobrada as questdes de sustentabilidade e de
inclusdo digital. Apesar destes desafios, a adoc¢do responsavel de tecnologias de IA continua a crescer
nas empresas da América do Norte e da Europa, onde 99% ja implementaram algum nivel de
utilizacdo em 2024. Por contraste, Asia e América Latina apresentam uma proporc3o superior de
projetos, embora enfrentem maiores obstaculos a sua concretizagdo (Thormundsson, 2024).

Em termos educacionais, o inquérito conduzido por Fried (2024) revelou que a maioria dos
inquiridos prefere que a introducdo da IA no ensino ocorra a partir do nivel secundario, com apenas
9,1% a considerar o ensino primario apropriado para essa implementagao. Embora reconhecida como
uma das areas com maior potencial de beneficio, a educacdo também enfrenta novos desafios,
especialmente para os docentes.

O professor Mario Figueiredo, citado numa entrevista ao Didrio de Noticias (s.d.), defende que o
foco do ensino deve recair ndo apenas nos resultados, mas sobretudo nos processos cognitivos,

incentivando os alunos a questionar, argumentar e raciocinar criticamente (Bransford, 2000). A



valorizacdo do trabalho colaborativo, da criatividade e da geracdo de ideias originais deve, assim,
guiar o uso pedagdgico destas tecnologias.

Neste cendrio dinamico, em que a inteligéncia artificial disputa espaco com outras plataformas,
Scolari (2023) propGe uma reflexdo sobre o papel da IA enquanto elemento transformador das
praticas culturais e cognitivas. Segundo o autor, a convivéncia com a IA ja ndo pertence ao dominio da
utopia, mas é uma realidade concreta que nos obriga a repensar a producdo, circulagdo e apropriacao
do conhecimento.

Como escreve: “A IA vai também transformar a forma como raciocinamos, criamos e
interpretamos. Ndo é preciso afastar-se muito do universo textual do ChatGPT ou do gerador de
imagens Midjourney para ver que, a partir de agora, conceitos como ‘autoria’ ou ‘criatividade’ foram
por dgua abaixo.” (Scolari, 2023).

Por fim, é importante reconhecer que nos encontramos num momento de integracao efetiva
entre inteligéncia artificial e a Web, o que estd a transformar ndao apenas a forma como interagimos
com as tecnologias digitais, mas também o significado e a fungdo dessas interagGes nos processos de
aprendizagem, decisdo e criacdo. A interse¢do entre IA e Web estad a permitir o desenvolvimento de
sistemas cada vez mais inteligentes, adaptaveis e personalizados, capazes de oferecer experiéncias
mais eficientes e alinhadas com as necessidades individuais dos utilizadores (Chui, Manyika &

Miremadi, 2016).

2.1. Teoria dos Usos e das Gratificagoes Aplicada a Utilizacao de Chatbots

Para oferecer um quadro tedrico adequado a compreensdo das dinamicas de aprendizagem
associadas ao uso de ferramentas tecnoldgicas como os chatbots, recorre-se a Teoria dos Usos e
GratificacOes (Katz et al., 1973). Esta abordagem centra-se na andlise do modo como os individuos
utilizam os meios de comunicacdo — neste caso, os chatbots como o ChatGPT — para satisfazer
necessidades e motivagdes pessoais, que podem ir desde a procura de informacao, entretenimento e
companbhia, até a expressao de si e ao reforco de vinculos sociais.

A revisdao desta teoria revela que os utilizadores sdao agentes ativos na selecao dos meios de
comunicagdo, escolhendo-os com base na eficacia percebida para responder as suas necessidades
quotidianas. Neste contexto, os principais atrativos dos chatbots incluem a capacidade de oferecer
acesso imediato a informacdo e servigos, eliminando tempos de espera associados a canais
tradicionais como chamadas telefénicas ou pesquisas em multiplos websites (Dunne, 2023). Esta
conveniéncia é especialmente valorizada num ambiente digital marcado pela urgéncia e pela

hiperconectividade.



Adicionalmente, os chatbots tém a capacidade de se adaptar as preferéncias individuais dos
utilizadores, proporcionando recomendacgées personalizadas e funcionando como assistentes sociais,
profissionais ou educativos no quotidiano (Rudolph et al., 2023).

A distincdo entre gratificacdo individual e gratificacdo coletiva é central para compreender a
experiéncia dos utilizadores. A primeira refere-se a satisfacdo pessoal obtida na concretizacdo de
objetivos especificos, enquanto a segunda diz respeito ao sentimento de pertenca e ligagdo a um
grupo. Estas diferengas sdo relevantes, pois influenciam a forma como as ferramentas sdo
desenhadas para proporcionar experiéncias gratificantes. A gratificagdao coletiva tende a reforgar a
coesdo social, enquanto a gratificagdo individual é fundamental para a autoeficicia e motivagao
pessoal (Ryan & Deci, 2000; Baumeister & Leary, 1995).

Em estudos recentes, observou-se que estudantes sem apoio familiar ou social tendem a
sentir-se mais isolados e a ter um desempenho académico inferior, sendo mais propensos a
abandonar os estudos (Educacgdo, 2024). Neste sentido, os chatbots surgem como potenciais fontes
de companhia e apoio emocional, mesmo que o grau de eficacia nesse dominio ainda careca de
validacdo empirica (Johnson et al., 2019). Ainda assim, a interacdo com estas ferramentas pode gerar
sensacdes de ligacdo e pertencga, sobretudo em momentos de soliddo ou stress. Esta perce¢do de
apoio pode ser especialmente atil em populagGes que enfrentam estigmas associados a procura de
ajuda emocional, facilitando o acesso a recursos de suporte (Crawford et al., 2024).

N3do obstante, vdrios autores sublinham a necessidade de aprofundar a investigacdo sobre as
formas de colaboracgdo entre inteligéncia artificial e seres humanos, particularmente em contextos de
aprendizagem e saude mental (Osadchaya et al., 2024; Nguyen & Vo, 2022).

Noutra vertente, Zao-Sanders (2024) observa que muitos utilizadores partilham, em féruns como
Reddit ou Quora, dificuldades em compreender o funcionamento dos chatbots, considerando-os por
vezes insuficientes para resolver as suas questdes. Tal levanta duvidas sobre a efetiva adesdo as
promessas da inteligéncia artificial generativa no apoio a aprendizagem e produtividade. Um
comentdrio citado no estudo afirma: “As pessoas que ndo a consideram util, simplesmente ndo
compreenderam como utiliza-la.”

A analise dos testemunhos recolhidos nesse estudo identificou seis grandes categorias de
utilizacdo: (1) assisténcia técnica e resolugcdo de problemas; (2) criagcdo e edicdo de conteudos; (3)
apoio pessoal e profissional; (4) aprendizagem e educacao; (5) criatividade e lazer; e (6) investigacao,
andlise e tomada de decisGes. Entre estas, 15% das interacGes estavam relacionadas com temas
educativos, o que reforga o potencial da IA na aprendizagem, mas também aponta para um desafio
no acolhimento da tecnologia por parte de alguns grupos, nomeadamente os que manifestam

resisténcia ou sinais de tecnofobia.



Compreender de forma aprofundada como a Teoria dos Usos e Gratificacbes se aplica a
inteligéncia artificial € fundamental para avaliar se estas tecnologias reforcam ou transformam as
dinamicas comunicacionais tradicionais. Esta reflexdo implica a andlise das motivagGes que levam os
utilizadores a recorrer a IA e de que forma as ferramentas respondem as suas necessidades
emocionais, cognitivas e funcionais (Katz et al., 1973).

Neste sentido, perceber como a IA é construida passa por analisar a sua capacidade de
adaptacdo personalizada, com base no histérico de uso e nas preferéncias do utilizador — um aspeto
que a distingue da media tradicional (Vasalou et al., 2008). Esta capacidade de reconfigurar os modos
de procura de satisfacgdo podera implicar uma revisdo tedrica ou um alargamento do modelo
tradicional dos usos e gratificacdes, com vista a acompanhar as exigéncias contemporaneas de uma

populagdo altamente digitalizada.

2.2. O Papel Mediador dos Chatbots e Desafios Técnicos

Os chatbots, especialmente quando sustentados por sistemas de inteligéncia artificial, desempenham
um papel fundamental enquanto agentes de mediacdo entre os utilizadores e os sistemas de
informacdo ou plataformas de servicos. No contexto das ac¢Bes digitais, podem ser concebidos como
interfaces mediadoras que facilitam a comunica¢do do utilizador com sistemas de dados complexos
ou plataformas tecnoldgicas especificas.

Embora o uso de chatbots tenha sido amplamente promovido, a sua fungdao mediadora levanta
desafios significativos, exigindo uma abordagem técnica rigorosa para garantir niveis satisfatérios de
experiéncia do utilizador (Purington et al.,, 2017; McTear, 2017). A mediacdo tem aplicacGes
relevantes em diversos dominios, como o atendimento ao cliente, os servicos de salde e os sistemas
de ensino e aprendizagem. Por exemplo, um chatbot pode orientar o cliente na navegacdao por
servigos bancarios, resolucdo de problemas ou transagdes. No entanto, o sucesso desta mediagdo
depende da capacidade do chatbot de compreender e responder com precisdo ao pedido do
utilizador, respeitando o contexto especifico da interagdo.

Segundo Adamopoulou e Moussiades (2019), a precisdo e relevancia das respostas sdo
determinantes para a melhoria da experiéncia de utilizacdo. Zhou et al. (2020) salientam que, em
contextos educativos, os chatbots devem ser capazes de reconhecer elementos contextuais como o
tipo de conteldo, o perfil do estudante ou o ambiente de simulagao.

Apesar dos avangos tecnoldgicos que sustentam o desenvolvimento de chatbots sofisticados,
persistem desafios técnicos que limitam a construgdo de sistemas de mediacdo verdadeiramente
eficazes (Adamopoulou & Moussiades, 2019). Enquanto mediadores digitais, os chatbots vdao muito

além de simples repositorios de perguntas e respostas: idealmente, devem interpretar a intencdo do



utilizador, processar a informacao em tempo real e responder de forma coerente e contextualizada
(Shum et al., 2018).

Para que esse processo seja eficaz, o chatbot precisa aceder e processar dados provenientes de
multiplas fontes, normalmente através de técnicas de Processamento de Linguagem Natural (NLP).
Essas técnicas possibilitam a simulacdo de um didlogo significativo com o utilizador humano.
Contudo, apesar dos avangos na drea, um dos principais obstaculos a eficicia dos chatbots continua a
ser a manutenc¢do de uma comunicacdo fluida e precisa (Zhou et al., 2018).

A linguagem humana estd repleta de expressdes idiomaticas, ambiguidades, sarcasmo e girias, o
que representa um desafio substancial para os modelos de NLP. Embora os modelos de linguagem
avancem continuamente, a compreensao contextual permanece um dos principais fatores criticos
para o sucesso de um chatbot como mediador. Tal competéncia implica manter a coeréncia ao longo
da conversa, recordar elementos mencionados anteriormente e adaptar as respostas com base nas
interagOes anteriores.

Ainda assim, os chatbots tendem a apresentar dificuldades em didlogos mais longos ou quando
tém de manter consisténcia em interacGes prolongadas ou intermitentes. A gestdo eficaz do contexto
em situagGes dinamicas é, por isso, uma questdo técnica central. Acresce ainda a necessidade de
servir multiplos utilizadores em simultaneo, sem comprometer a qualidade do servico, o que exige
uma infraestrutura robusta e responsiva (Bickmore & Picard, 2005).

Problemas como lentiddo na resposta ou falhas do sistema em momentos de maior procura
podem afetar negativamente a experiéncia do utilizador. Além da compreensdo contextual e da
escalabilidade, ha ainda outros aspetos criticos associados ao desempenho dos chatbots, como a
seguranga e privacidade dos dados e a gestdo das expectativas dos utilizadores em relagdo a sua

satisfacdo (Liu et al., 2024).



CAPITULO 3

Metodologia Mista para Revisao do
Conteudo do ChatGPT e Selec¢ao de Utilizadores

No decorrer desta investigacdo, foi adotada uma metodologia mista com o objetivo de compreender
as experiéncias de utilizadores que recorrem a ferramentas de inteligéncia artificial no seu processo
de aprendizagem. O enfoque principal recai sobre a abordagem qualitativa, que visa descrever e
analisar os pensamentos, percegdes, crencas e emocdes dos participantes relativamente a utilizacdo
destas tecnologias no contexto educativo. Esta abordagem permite desenvolver uma compreensao
mais aprofundada dos comportamentos dos utilizadores e das suas experiéncias de uso. O
procedimento metodoldgico incluiu a realizagdo de entrevistas individuais, bem como a observagao
de conteudos partilhados na rede social X (anteriormente Twitter), durante um determinado periodo.
Estas estratégias foram complementadas com sec¢bes especificas que justificam as op¢des adotadas

na recolha e analise dos dados.

3.1 Selecao de Utilizadores e Gestao de Entrevistas

Para analisar a dinamica em constante evolugdo entre humanos e chatbots baseados em inteligéncia
artificial, esta investigacdo centrou-se no processo de aprendizagem e nos diferentes graus de
eficiéncia, com o intuito de avaliar a produtividade dos utilizadores. Com base nesta orientacao,
optou-se por recolher testemunhos de um grupo seleto de seis participantes, com diversidade de
género e outras caracteristicas demograficas, distribuidos de forma nao agrupada segundo critérios

como idade, nivel de escolaridade e lingua materna (Palinkas et al., 2015; Schrager et al., 2001).

A técnica de amostragem adotada foi a amostragem por conveniéncia, de natureza nao
probabilistica, amplamente utilizada em estudos qualitativos para selecionar individuos acessiveis e
pertinentes em relacdo ao fendmeno em andlise. O principal objetivo consistiu em recolher
contributos significativos de sujeitos cujas experiéncias pudessem aprofundar a compreensdo sobre o

uso de chatbots no contexto da aprendizagem.

Os participantes foram recrutados através de plataformas digitais, nomeadamente redes sociais e
foruns académicos, aproveitando-se o seu amplo alcance e facilidade de acesso. Foram utilizadas,
entre outras, as plataformas X (anteriormente Twitter), Facebook e Reddit, nas quais se identificaram
utilizadores que partilharam publicamente as suas opinides sobre a ferramenta em estudo. Apds uma

breve apresentacdo dos objetivos da investigacdo, foi-lhes perguntado se utilizavam (ou haviam
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utilizado) o ChatGPT como instrumento de aprendizagem e se estariam disponiveis para participar em

entrevistas individuais.

A revisdo da literatura reforca a validade desta estratégia de contacto por via digital,
reconhecendo-a como eficaz para aceder a perfis diversificados e fomentar a riqueza analitica de
investigacGes qualitativas (Topolovec-Vranic & Natarajan, 2016; Sugimoto et al., 2016; Smith &
Anderson, 2018).

A sele¢do final considerou apenas utilizadores do ChatGPT com experiéncias relevantes no
dominio da aquisicdo de conhecimento. Com base nas indica¢bes de vdrios estudos, que sugerem
gue uma amostra composta por até seis pessoas pode gerar dados suficientemente ricos para uma
analise aprofundada (Guest, Bunce & Johnson, 2006), definiu-se este nimero como adequado para a
presente investigacdo. Esta dimensdo permitiu explorar com detalhe as percegdes e vivéncias de cada

participante, sem comprometer a validade e a relevancia dos resultados obtidos.

A saturacao de dados pode ser entendida como o ponto em que a recolha de novas informacgdes
deixa de acrescentar elementos relevantes ou significativos ao estudo. Embora o tamanho da
amostra deva ser adequado aos objetivos previamente definidos, é igualmente importante assinalar
0 momento em que se verifica essa saturagdo. Em investigacGes de pequena escala, é comum que a
repeticdo de padrdes e a consisténcia das respostas conduzam rapidamente a producdo de dados

validos e recorrentes (Fusch & Ness, 2015; Guest et al., 2006).

Em investigacGes qualitativas, os dados recolhidos sdo determinantes para a compreensdo do
fendmeno em estudo, mesmo que o numero de participantes seja reduzido. No presente trabalho,
foram selecionadas pessoas que utilizam o ChatGPT especificamente no contexto da aprendizagem,
abrangendo diferentes faixas etdrias. A amostra inclui participantes jovens (18-25 anos), adultos
entre os 26 e os 45 anos, e individuos com mais experiéncia, dos 46 aos 65 anos. Cada participante foi
contactado apdés uma explicacdo clara dos objetivos da investigacdo e mediante a obtencdo do

respetivo consentimento informado.

Para além das entrevistas realizadas presencialmente ou por videochamada, foi também
disponibilizado um questionario online, composto por perguntas semiestruturadas. Este instrumento
teve como finalidade recolher dados sobre o desempenho percebido, os niveis de aprendizagem e

algumas informacdes de cardter sociodemografico.

Cada participante foi encorajado a partilhar as suas experiéncias pessoais, incluindo as percecdes
relativas aos momentos em que recorrem ao ChatGPT, a fluidez da interagdo e a forma como avaliam
o tratamento recebido por parte da ferramenta. O objetivo foi obter uma compreensdo profunda e

contextualizada da utilizagdo do ChatGPT em diferentes cenarios de aprendizagem (Creswell, 2007).
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Os participantes foram organizados em trés categorias etarias. O primeiro grupo, identificado
como juventude, integra utilizadores em fase de desenvolvimento pessoal e académico, que
procuram afirmar a sua identidade e sentido de pertenga no mundo. O segundo grupo, constituido
por adultos de meia-idade e adultos mais velhos, inclui individuos em processo de consolidagdo das
suas carreiras profissionais, responsabilidades familiares e desenvolvimento pessoal continuo

(Hernandez, 2023).

Finalmente, o terceiro grupo, identificado como pessoas mais velhas, é constituido por individuos
gue se encontram numa fase de redescoberta das suas capacidades apds a reforma, muitas vezes
acompanhada de transformacbes de ordem fisica e psicoldgica. Para além da varidvel etdria, foram
considerados outros critérios relevantes para esta investigacdo, nomeadamente o nivel
socioecondmico — com énfase no rendimento, grau de escolaridade e ocupac¢do — e a identificacdo da

lingua materna dos participantes.

A segmentacdo deliberada da amostra com base em grupos etdrios, aliada a andlise temdtica das
experiéncias de utilizacdo do chatbot, permite gerar resultados significativos, com potencial para
informar futuras investigacdes qualitativas em maior escala. Esta abordagem, que integra uma
componente qualitativa, visa captar as experiéncias individuais de forma aprofundada, contribuindo

para a construcao de perspetivas diversificadas entre utilizadores contactados em ambientes digitais.

A raiz analitica desta investigacdo reside na compreensdo das motivagdes, atitudes e emocgdes
expressas pelos participantes ao longo dos seus testemunhos, recolhidos em torno do objeto de
estudo. Os resultados obtidos possibilitam um aprofundamento das experiéncias subjetivas
associadas aos processos de aprendizagem e autoaprendizagem, particularmente na utilizagdo de

chatbots como o ChatGPT para a procura de informacao.

De forma geral, este estudo adopta uma metodologia mista, com um enfoque substancial na
investigacao qualitativa, sustentada por diversas razoes relevantes. Em primeiro lugar, reconhece-se
que a abordagem qualitativa permite uma compreensdo mais profunda e contextualizada das
experiéncias dos participantes e das suas perce¢des quanto a utilizacdo de ferramentas baseadas em
inteligéncia artificial. Em segundo lugar, privilegia-se o principio da qualidade em detrimento da
quantidade no processo de recolha de dados. Com esse intuito, foram identificadas e
pré-selecionadas dez perguntas-chave, cuidadosamente formuladas para abordar dimens&es cruciais
da investigacdo. Em vez de submeter os participantes a um extenso questionario, foi-lhes sugerido
qgue respondessem a questdes relativamente concisas, com foco na avaliacdo do sentimento de

gratificacdo percebida associado ao uso da ferramenta.
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Esta vertente qualitativa foi operacionalizada por meio de entrevistas com utilizadores do
chatbot ChatGPT, posteriormente analisadas através de codificagdo tematica. Paralelamente, foi
conduzida uma andlise quantitativa baseada na monitorizacdo de conteldos publicados na rede
social X (anteriormente conhecida como Twitter), durante um dia, com foco na hashtag #ChatGPT.
Esta combinacdo de métodos visa aprofundar o impacto da ferramenta junto dos utilizadores, a partir
de dados recolhidos em contextos distintos — entrevistas individuais e conteidos espontaneos em

redes sociais.

Esta observacdo centra-se sobretudo nos comentdrios que se relacionam com o processo de
aprendizagem. A opc¢ado pela combinacdo de metodologias justifica-se, igualmente, pela necessidade
de compreender o fendmeno de forma mais aprofundada. No contexto do paradigma da investigacdo
mista, autores como Johnson e Onwuegbuzie (2004) e Guest & Fleming (2015) defendem que os
métodos disciplinares universais devem ser complementados, a fim de permitir uma compreensao
mais abrangente e integrada dos problemas em estudo. Esta abordagem representa uma concecdo de
investigacdo mais ampla e multidimensional. De igual modo, Teddlie e Tashakkori (2009) sustentam
que o paradigma misto é particularmente pertinente em estudos que recorrem a multiplas
metodologias com o intuito de abordar, de forma mais completa, questdes de investigacdo complexas

—como é o caso da presente investigac¢do.

3.1.1 Um Contacto Digital Prévio com Seccoes de Perguntas

Antes do inicio das entrevistas realizadas no ambito desta investigacdao, foram definidas as
varidveis essenciais a recolher, por meio de um conjunto de perguntas aplicadas em contexto
presencial ou através de videoconferéncia, consoante a localizagdo dos participantes. As entrevistas
foram organizadas em duas secgbes distintas: A primeira seccdo centrou-se na recolha de dados
demograficos, tais como idade, género, faixa de rendimento e tipo de dispositivo tecnoldgico
utilizado para aceder ao chatbot. A segunda seccdo foi dedicada a questdes relacionadas com a
aprendizagem, a experiéncia de uso e o grau de satisfacdo dos participantes na interagdo com o
ChatGPT. No que diz respeito a aprendizagem, o objetivo foi identificar os tipos de informacao
adquirida pelos utilizadores e avaliar a satisfacdo percebida relativamente as suas aquisicbes de
conhecimento. Exemplos de perguntas incluidas nesta secgdao foram: “Que tipo de informagdo
aprendeu ao utilizar o ChatGPT?” e “Considera o ChatGPT satisfatério para a aprendizagem?”. A
primeira pergunta apresentava um campo de resposta aberta, enquanto a segunda foi formulada com

base numa escala de satisfacdo, com vista a medir o grau de gratificacdo associada a experiéncia.

Este conjunto de questdes permitiu recolher dados de natureza tanto qualitativa como

guantitativa sobre a aprendizagem e os seus impactos individuais. Tal como demonstrado em estudos
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anteriores, os chatbots podem ser eficazes no apoio a aprendizagem, ao facilitarem o acesso
orientado a servicos e informacgGes, bem como ao promoverem experiéncias interativas com niveis
elevados de satisfacdo percebida (Winkler & Soéllner, 2018; Fryer & Carpenter, 2006; Brandtzaeg &
Fglstad, 2017).

Relativamente aos padrdes de utilizacdo, foram incluidas perguntas que procuraram explorar em
gue contextos os participantes recorriam ao ChatGPT e com que frequéncia. Exemplos destas
qguestdes foram: “Com que frequéncia utiliza o chatbot?” e “Em que situagdes considera o ChatGPT
mais Util?”. Estas perguntas revelaram-se particularmente relevantes para este estudo, pois
permitiram antever algumas das necessidades dos utilizadores, mesmo antes da realizacdo das
entrevistas em profundidade. Com base na literatura existente sobre a frequéncia e os motivos
associados a utilizagcdo de chatbots, diversos fatores revelam-se fundamentais para a experiéncia do

utilizador e contribuem para a construcdo da percecdo de beneficio associado a ferramenta.

No que se refere a produtividade, a intera¢do e a satisfagdo, foram incluidas perguntas-chave
como: “Conseguiu observar melhorias na sua produtividade apds comegar a utilizar o chatbot?” e
“Estd satisfeito com os resultados alcancados através da utilizagdo do ChatGPT?”. Estas questdes
procuraram explorar o impacto da plataforma no desempenho individual e na satisfacdo pessoal.

Os resultados obtidos permitem complementar as informagdes recolhidas nas entrevistas,
destacando a avaliacdo que os utilizadores fazem do desempenho geral do chatbot, bem como a
identificacdo de eventuais melhorias nas dinamicas de aprendizagem e na eficiéncia comunicativa.
Estudos recentes indicam que a percecdo de facilidade de utilizacdo e a satisfacdo gerada sdo fatores
determinantes para o uso continuado das tecnologias de informacdo e comunicagdo (Liu, 2024b;
Fglstad & Brandtzaeg, 2017; Siau & Yang, 2017).

A preparagao prévia, realizada através de um questionario online, foi fundamental para garantir que
as entrevistas individuais fossem eficazes e alinhadas com os objetivos da investiga¢do, centrando-se
nas experiéncias concretas dos utilizadores. Apds a selecdo e o contacto com participantes que
utilizam ferramentas baseadas em inteligéncia artificial no contexto da aprendizagem, as entrevistas
foram conduzidas com base em dez perguntas principais, cuidadosamente formuladas para permitir
respostas detalhadas e significativas. Durante estas entrevistas, foram salientados aspetos relevantes
no processo de recolha de dados, reforcando a importancia de uma abordagem direta e centrada. Tal
como noutros estudos dedicados a utilizacdo de chatbots, recorreu-se a um guido de perguntas
breves e concisas, de forma a facilitar a fluidez do didlogo e a espontaneidade das respostas (Fglstad

& Brandtzaeg, 2019; Miklosik et al., 2021).

3.2 Instrumentos para Recolha de Dados
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Os primeiros contactos foram estabelecidos por meio de um formulario digital, funcionando como
etapa preliminar de aproximacdo com os participantes. Esta interacdo inicial foi posteriormente
complementada com entrevistas presenciais ou por videoconferéncia, realizadas entre os meses de
junho e julho de 2024. Durante este periodo, a comunicacdo decorreu em dois idiomas — inglés e
espanhol — consoante a preferéncia e acessibilidade de cada entrevistado. A estrutura do inquérito
permitiu que os participantes gerissem o seu tempo e respondessem de forma auténoma, de acordo
com a sua disponibilidade. No inicio das seis entrevistas realizadas, o primeiro contacto serviu para
confirmar se os participantes selecionados correspondiam ao perfil definido: serem utilizadores do
ChatGPT, enquadrarem-se nas faixas etdrias especificas estabelecidas para este estudo e utilizarem a
ferramenta em contextos relacionados com aprendizagem ou autoaprendizagem.

Durante cada entrevista, solicitou-se a cada participante que dedicasse pelo menos cinco
minutos a reflexdo sobre a sua utilizacdo do chatbot, de forma a garantir a autenticidade e a
consisténcia das respostas fornecidas. Os dados recolhidos foram posteriormente classificados com
base na divisdo por faixa etdria e género, tendo em conta que estudos anteriores demonstram que
grupos pequenos, mas diversos, permitnuma analise mais aprofundada e operacionalizavel (Creswell,
2007). A diversidade interna da amostra contribuiu para a obtencdo de multiplas perspetivas, o que
reforca a robustez dos dados e aumenta a sua validade analitica (Patton, 2002).

No que respeita a formulagao das perguntas destinadas a avaliar produtividade, padr&es de uso e
niveis de satisfagdo na procura e aquisicao de informa¢do mediada por chatbots, a sele¢do baseou-se
em trés dimensoes criticas de desempenho: eficiéncia, tempo de utilizacdo e experiéncia do
utilizador. A produtividade foi analisada a partir da tentativa de quantificar o tempo despendido em
consultas, bem como a precisdo percebida das respostas obtidas, seguindo os critérios propostos em
estudos de referéncia na area da tecnologia educacional (Venkatesh et al., 2003).

A utilizacdo do chatbot foi analisada com base em perguntas que abordavam tanto a frequéncia
como o contexto da interacdo, integrando modelos como o Technology Acceptance Model (TAM), que
enfatiza a utilidade percebida e a facilidade de utilizacdo como fatores-chave para a aceitacao de
tecnologias (Davis, 1989). A satisfacdo do utilizador foi avaliada através de questdes centradas em
sentimentos e atitudes em relagdo a experiéncia, recorrendo a métricas reconhecidas como a System
Usability Scale (SUS), proposta por Brooke (1996). A decisdo de aplicar um formulario pré-entrevista
visou recolher dados demograficos essenciais e identificar niveis prévios de satisfacdo, assegurando a
pertinéncia e profundidade da analise subsequente. Este procedimento permitiu também identificar
padroes relacionados com género, nivel de escolaridade e experiéncia tecnoldgica, fatores criticos
tendo em conta as diferencas individuais na capacidade de interagdo com chatbots (Sauro & Lewis,

2012).
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Além disso, as perguntas introdutdrias sobre satisfacdo inicial funcionaram como linha de base
para a avaliacdo da satisfacdo ao longo do uso, permitindo observar em que medida determinadas
percecdes ou niveis de compreensdo se alteraram apds interacGes repetidas com a ferramenta
(Nielsen, 1993).

Esta abordagem metodoldgica esta firmemente ancorada no referencial da Teoria dos Usos e
GratificagOes, que sustenta que os individuos utilizam os meios de comunica¢gdo com o objetivo de
satisfazer, de forma simultanea e condicional, diversas necessidades de ordem psicoldgica e social
(Katz et al., 1973). Apds um processo de sele¢do rigoroso, a escolha de uma ferramenta moderna e
amplamente utilizada — como o ChatGPT — revelou-se pertinente, na medida em que permite
recolher testemunhos auténticos sobre os motivos que sustentam a sua adoc¢do e os beneficios
percebidos no contexto da aprendizagem. A Teoria dos Usos e Gratificacbes apresenta-se, assim,
como o enquadramento tedérico mais adequado para compreender como e porqué os individuos
recorrem aos media — neste caso, a tecnologia — para satisfazer as suas necessidades informacionais e
de aprendizagem. Por um lado, os utilizadores descobrem ferramentas que respondem a um
conjunto de expectativas; por outro, procuram ativamente meios que potenciem a satisfacdo das

suas motivacgGes especificas.

3.3 Andlise de Conteudo de Hashtags na Rede Social “X”

Como complemento a metodologia mista adoptada neste estudo, foi realizada uma andlise de
conteudos na rede social X (anteriormente conhecida como Twitter), com o objetivo de compreender
as tendéncias e os padrées de discussdo em torno de uma palavra-chave durante um periodo
especifico. Esta analise (Carrozzini, 2024) teve lugar no dia 20 de janeiro de 2024, uma data
considerada representativa da atividade habitual dos utilizadores. A escolha desta data procurou
evitar distor¢des provocadas por eventos excepcionais, como o langamento de uma nova versdo da

ferramenta ou anuncios institucionais que pudessem gerar uma viralizagao atipica.

A anadlise de conteudos expostos publicamente com base numa palavra-chave permite a geracdo
de amostras de investigacdao derivadas das redes sociais, proporcionando uma visao sobre a evolugao
das conversas online (Bruns & Burgess, 2011). Estes conteidos podem ser agrupados através de
hashtags ou etiquetas, permitindo a captura eficaz de interacbes em tempo real sobre tdpicos
especificos, particularmente na plataforma X. Esta rede, frequentemente referida como um servico
de microblogging, foi escolhida para este estudo devido ao seu alcance expressivo, com cerca de
353,9 milhdes de utilizadores ativos, sobretudo jovens adultos, maioritariamente do sexo masculino,

conforme indicado na literatura (Carrozzini, 2024).
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De acordo com os dados recolhidos, 60% dos utilizadores da plataforma utilizam-na como fonte
de informacdo em tempo real, com especial destaque para noticias e eventos. Seguem-se motivacoes
ligadas a partilha ou procura de opinides sobre experiéncias pessoais, marcas ou produtos. Através da
utilizacdo de palavras-chave, os conteldos sdo classificados, possibilitando aos investigadores
identificar os temas mais discutidos entre os utilizadores. Esta abordagem permite também analisar
as tendéncias emergentes, identificar o tom dominante das intera¢Ges, mapear emocgdes prevalentes

e aceder a uma diversidade de perspetivas partilhadas online.

A triangulacdo entre métodos qualitativos e quantitativos, viabilizada por esta estratégia, reforca
a validade dos dados e das interpretagdes, conforme defendido por Boyd e Ellison (2007) nas suas
conclusdes sobre investigacdo em redes sociais. A releviancia desta vertente reside, ainda, na
possibilidade de captar interacbes espontaneas entre utilizadores online e relaciona-las com os
pressupostos da Teoria dos Usos e Gratificages, contribuindo para uma analise mais abrangente da
utilizacdo do ChatGPT enquanto ferramenta mediada por IA. Em consonancia com o desenvolvimento
da andlise, foi selecionada a hashtag correspondente ao nome da ferramenta — “ChatGPT” — e
efetuado o respetivo rastreio através de uma plataforma de andlise de dados. Este levantamento
contemplou o dia previamente definido, incluindo a recolha de textos e metadados associados, com o
intuito de proceder a codificagdo temadtica e identificar padroes de discussdo e os tons

predominantes nas interacdes, conforme salientado por Highfield e Leaver (2016).

Paralelamente, procurou-se analisar especificamente o uso do chatbot em contextos de
aprendizagem e o impacto que esta tecnologia exerce sobre a satisfacdo e as motivacGes dos
utilizadores, em articulacdo com os pressupostos da Teoria dos Usos e Gratificacdes. Os dados
recolhidos serdo interpretados no sentido de contextualizar o objeto de estudo, destacando os temas
mais recorrentes, as variagbes emocionais expressas nas publicacbes e as interagbes mais

significativas observadas.

Esta visdo integrada sera alinhada com o tema central da investigacdo, numa perspetiva que
reconhece a complexidade dos dados provenientes de redes sociais, tal como argumentado por

Tufekci (2014) na sua analise critica sobre os desafios do big data neste tipo de ambiente.

A integracdo de métodos quantitativos e qualitativos permite, assim, uma compreensao

comparativa mais profunda das dinamicas em causa e possibilita uma analise critica fundamentada
na Teoria dos Usos e Gratificagdes, oferecendo uma leitura mais rica sobre a forma como os
utilizadores se relacionam com ferramentas baseadas em inteligéncia artificial nas redes sociais.
Como observado por Smith e Anderson (2018), “hoje em dia, ao examinarmos esse comportamento
digital, notamos que a interacdo entre seres humanos e chatbots gerados por IA tornou-se um

componente-chave de um meio para criar perguntas sobre pesquisa e qualquer outra questao”.
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CAPITULO 4

Resultados: a Perspectiva das Experiéncias dos Utilizadores
Selecionados e o Conteudo Recolhido por Hashtag

Nesta seccdo, destaca-se a analise de conteudo realizada com base em dois conjuntos de dados: por
um lado, as entrevistas conduzidas com os utilizadores selecionados; por outro, o conteddo recolhido
através da hashtag “#ChatGPT” na rede social X (anteriormente Twitter), durante um dia especifico
do ano de 2024. Com o intuito de contemplar a diversidade etdria, de género e de experiéncia
tecnoldgica — fatores relevantes na utilizacdo de chatbots — foram selecionados e entrevistados seis
participantes, com o objetivo de obter uma compreensdo mais aprofundada das suas experiéncias e
percecdes individuais.

Abaixo apresenta-se uma tabela com dados demograficos e contextuais dos participantes. Para
salvaguardar o anonimato, foram atribuidos nomes ficticios a cada um. A selecdao das respostas
incluidas na analise baseou-se numa abordagem qualitativa, orientada pela profundidade e
relevancia das opiniGes recolhidas, em conformidade com os principios da teoria fundamentada nos
dados, conforme aplicada por Fabregues e Paré (2007).

As respostas foram cuidadosamente analisadas de modo a permitir que emergissem padrdes
tematicos centrais, tais como a perce¢do de utilidade, a facilidade de utilizacdo e as barreiras
associadas a interacdo com chatbots. Esta andlise foi orientada por modelos tedricos aplicaveis,
nomeadamente a Teoria dos Usos e Gratificagdes, a qual coloca o foco nos individuos, nas suas
necessidades e nos seus objetivos ao escolherem e utilizarem tecnologias nos meios de comunicagao

(Katz et al., 1973).

Tabla 1. Dados demogrdficos dos participantes.

Nome Género Idade | Ganhos Nivel de Dispositivo | Nivel de
médio estudos para experiéncia
anuais consultas com

em Chatbot | Chatbots
1 | Alicia Feminino 22 Menos de Bacharelato | Smartphone | Alto
10.000
2 | Mattia Masculino 26 10.000- Bacharelato | Laptop Moderado
24.999
3 | Maria Masculino | 34 10.000- Licenciatura | Desktop Alto
24,999
4 | José Masculino 39 10.000- Mestrado Laptop Baixo
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24.999

5 | Enriqueta | Feminino 42 Menos de Licenciatura | Smartphone | Baixo
10.000

6 | Lautaro Masculino 65 50.000- Mestrado Laptop Moderado
74.999

Nota: Tabela de dados demogrdficos e contextuais de seis entrevistados, incluindo idade, género,
ganho médio mensal, nivel de educacdo, dispositivo mais consultado para interacdo com chatbots e
autoclassificagdo de experiéncia. No entanto, todos os seis escolhidos afirmaram ter acesso total a

internet o tempo todo.

4.1. Descrigao dos Entrevistados

4.1.1 Alicia, 22 anos, Mulher

Alicia é uma jovem estudante de comunicacdo e o seu interesse esta diretamente centrado em
temas de feminismo e musica. Atualmente, ndo recebe um saldrio mensal, pois estd realizando
estagios para completar a sua carreira e obter o grau de licenciatura. Ela afirma ndo ter
relacionamentos amorosos e convive com a familia, composta pelos pais e trés irmas, mas totalizando
seis irmdos. Ela utiliza o chatbot ChatGPT desde 2023, pois seus amigos o recomendaram, preferindo
usa-lo pelo telemével devido a sua acessibilidade “facil e rapida”. Efetivamente, a literatura
demonstra que os jovens tendem a usar dispositivos moéveis para as suas consultas didrias devido a
facilidade de uso (Lobet-Maris, 2003). Em suas interagGes, Alicia valoriza especialmente a rapidez das
respostas e a integragao de ideias para os seus trabalhos académicos, fatores que influenciam a sua

perspectiva positiva sobre o assunto (Ghazali et al., 2018).

4.1.2 Mattia, 26 anos, Homem

Mattia é um estudante que interrompeu temporariamente seus estudos por razées pessoais,
especialmente pela falta de motivacdo em relacdo a educacgdo (Santos & Lastdria, 2019). Atualmente,
encontra-se na fase final de conclusdo da sua licenciatura em Ciéncias do Desporto. Divide um
apartamento com um amigo, mantém um relacionamento amoroso e trabalha num hospital que
realiza pesquisas sobre capacidade desportiva em diferentes grupos de atletas. O retorno aos estudos
e o desejo de renovar o seu interesse, especialmente em disciplinas que considera desafiadoras,
foram algumas das razdes que o incentivaram a explorar o uso de chatbots para consultas e a
experimentar um novo método de aprendizagem. Essa mudanca reflete uma adaptacdo aos avancos
tecnoldgicos e aos impactos que ela exerce, em consonancia com a afirmacdo de Castells (2012) de
qgue “a era da informacdo redefine as estruturas sociais e culturais” (p. 168). No entanto, o utilizador

entrevistado ainda se mostra relutante, preferindo procurar informacdes por outros meios e
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afirmando que ndo confia totalmente nos chatbots, a ponto de “evita-los” para preservar a

continuidade de suas proprias ideias ao escrever.

4.1.3 Maria, 34 anos, Mulher
Maria possui uma licenciatura em Literatura e recentemente concluiu seu mestrado na mesma area.
Ela divide um apartamento com seu parceiro e mais uma pessoa, e trabalha de forma indefinida,
recebendo um saldrio anual entre $10.000 e $24.999, convertendo para euros com uma taxa de
cadmbio recente, seria aproximadamente até €22.798,09. Prefere utilizar o seu desktop para realizar
pesquisas académicas, bem como para explorar diversos outros assuntos de interesse, como viagens
e noticias. Ela liga-se ao ChatGPT, por achar que o interface oferece uma experiéncia mais completa e
funcional. Nielsen (2020) argumenta que utilizadores mais instruidos e com maior rendimento
utilizam dispositivos digitais mais elaborados. Maria valoriza, aparentemente, o controlo que esta
tecnologia exerce sobre atividades complexas, bem como a qualidade da informacdo que é gerada —
aspetos que considera cruciais para a sua area de estudo.

4.1.4 José, 39 anos, Homem

José, mestre em Turismo e atualmente a frequentar um programa de doutoramento, possui um
rendimento mensal de cerca de mil euros. Prefere utilizar um computador portatil nas suas intera¢des
com chatbots, valorizando o ecrd de maiores dimensdes, que facilita uma visualizagdo mais clara e
detalhada do conteudo. Estudos indicam que os laptops sdao frequentemente escolhidos por
profissionais para tarefas que requerem leitura atenta e analise de dados mais aprofundada
(Warschauer, 2008). José recorre a chatbots como o ChatGPT para obter orientacées no ambito da
sua investigacdo de campo, apreciando particularmente a concisdo das respostas fornecidas pela
ferramenta. Embora reconheca que, por vezes, ndo encontra exatamente a informacao desejada,
opta por continuar a utilizar o chatbot devido a sua rapidez e eficiéncia. Como referem Ifelebuegu,
Kulume e Cherukut (2023), “os chatbots na educa¢do podem ser Uteis, mas apresentam desafios
consideraveis em termos de interacdo e precisao” (p. 45).

4.1.5 Enriqueta, 42 anos, Mulher

Enriqueta, licenciada em Ciéncias Bioquimicas, partilha atualmente um apartamento com uma
amiga e aufere um rendimento mensal médio de cerca de mil euros. Utiliza sobretudo o smartphone
para interagir com o ChatGPT, focando-se na procura de informagdes sobre politica, atualidade
noticiosa e estudos cientificos. Embora n3ao esteja atualmente matriculada em nenhum programa
académico formal, Enriqueta procura respostas personalizadas que incluam sugestdes de leitura e
diferentes perspetivas interpretativas. Valoriza particularmente a personalizacdo da experiéncia de
utilizacdo, uma caracteristica frequentemente associada a eficacia na retencdo de utilizadores

(Brandtzaeg & Fglstad, 2017). Refere ainda que conseguiu configurar o chatbot de modo a evitar
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respostas com orientagdes politicas divergentes da sua visdo pessoal, o que tem contribuido para
interagdes mais fluidas e produtivas, sobretudo nas suas pesquisas informais nas areas da politica e

da historia.
4.1.6 Lautaro, 65 anos, Homem

Lautaro é licenciado em Arquitetura e aufere um rendimento anual entre 50.000 e 74.999
ddlares. Atualmente reside num apartamento com o seu parceiro, mantém-se profissionalmente
ativo e colabora como instrutor convidado numa catedra universitaria. No inicio de 2024, motivado
pela sua atividade académica, decidiu explorar o uso de ferramentas baseadas em inteligéncia
artificial, nomeadamente o ChatGPT. Embora j4 tivesse ouvido falar de chatbots, ndo havia, até entao,
experimentado a sua utilizacdo. Desde o inicio da sua experiéncia, deparou-se com respostas algo
limitadas, mas continua a utilizar a ferramenta devido a sua rapidez de resposta e a capacidade de
fornecer informagdes relevantes sempre que as perguntas sao corretamente formuladas. Este
comportamento vai ao encontro do observado no estudo de Xu, Duan e Whinston (2014), que aponta
qgue profissionais tendem a optar por dispositivos que possibilitam uma gestdo eficiente de dados e
tarefas complexas. Adicionalmente, Abbas et al. (2023b) sublinham a eficacia dos chatbots no
fornecimento de respostas rapidas e no apoio a tarefas académicas diversas, contribuindo para uma
maior acessibilidade, disponibilidade, personalizacdo da aprendizagem e assisténcia continua ao

longo do percurso académico.

Com base nos dados demograficos e contextuais dos participantes, observa-se que a preferéncia
por utilizar ou ndo o ChatGPT estd fortemente associada a necessidade de apoio em contextos
académicos ou profissionais. Estes resultados alinham-se com os pressupostos da Teoria dos Usos e
GratificagOes, segundo a qual os individuos tendem a escolher meios de comunicagdo que satisfagam
as suas necessidades e motivacdes pessoais, procurando qualidade de uso e adequacdo as suas

circunstancias especificas (Katz et al., 1973).

Grafico 1. Distribuicdo geogréfica dos locais onde residem as pessoas selecionadas e contactadas para
esta amostra de estudo aos inicios de 2024. Desta forma, complementa-se o enquadramento dos
entrevistados, acrescentando informacgGes relevantes sobre a sua localizacdo aquando da realizacao

da entrevista, o que contribui para uma caracterizacdo mais completa dos seus perfis.
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Country of residence / Pais de residencia Which country do you currently reside in? / ;En qué pais
resides actualmente?

6 respuestas

2

Canada Chile Espaiia Germany Portugal

Conforme evidenciado pelos dados recolhidos, os entrevistados sdo provenientes de diferentes
paises, cujas linguas maternas incluem o espanhol, o inglés e o alem3do. Utilizam esses idiomas para
interagir e comunicar-se com o chatbot selecionado neste estudo. Esta diversidade linguistica e
cultural é particularmente relevante, dado que diferentes culturas e linguas influenciam
significativamente a forma como os utilizadores interagem com chatbots, bem como a percecdo da

eficacia desses canais de comunicacgao.

Estudos de Ghazali et al. (2018) e Meyer & Crocker (2019) argumentam que varidveis culturais e
linguisticas podem afetar a satisfacdo do utilizador, uma vez que diferentes grupos interpretam as
respostas fornecidas por chatbots de formas distintas. Para aprofundar a compreensdo sobre o
impacto dos chatbots na experiéncia de uso e na gratificacdo percebida, os seis participantes
avaliaram o ChatGPT com base nas suas areas de atuagdo e nos respetivos contextos pessoais e

profissionais.

Tabla 2. Niveis de produtividade, usos e gratificagdes.

Utilizad Género Principais Usos Gratificagdo Principal Nivel de
or Aprendizagem
1 Feminino Ajuda na escrita e na busca Melhor qualidade de Médio
de informacdes escrita
2 Masculino  Resolugdo e assisténcia em Maior precisdo nos Alto
problemas matemdticos cdlculos
3 Feminino Imediatismo e apoio em Estimulo criativo Meédio
ideias
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4 Masculino  Informacgdo breve e rdpida Respostas rdpidas Médio

5 Feminino Pesquisa de temas complexos Aprofundamento de Alto

conhecimento

6 Masculino  Planejamento e organizaco  Maior eficiéncia Médio

de tarefas

Nota: A tabela acima apresenta as percep¢des dos participantes em relagdo ao uso do ChatGPT, além

dos seus niveis de produtividade e gratificagdo.

4.2 Principais Questoes Identificadas

4.2.1 Interagdo e Participagao do Utilizador

A interatividade revelou-se um tema recorrente entre os participantes na sua utilizacao do ChatGPT.
Para dar seguimento a andlise, cada intervencdo sera referenciada de acordo com o numero atribuido
aos participantes na Tabela 1, onde constam, de forma anonimizada, os dados sociodemogréficos e
os nomes ficticios atribuidos. Nesta secc¢do, destaca-se o comentdario do Participante 5, que afirmou:

“Gosto quando o chatbot me responde depois de falar por horas, porque consegue entender e
responder de forma precisa. E eu continuo a conversa porque me faz sentir que estou realmente a

interagir com um humano, um humano que estd por trds desta criagdo” (Participante 5, 2024).
De forma semelhante, o Participante 6 referiu:

“O chatbot consegue responder ao que se pede, mas, se a pergunta ndo for formulada com
precisdo, a IA tende a desviar-se do assunto.” (Participante 6, 2024). Estas observag¢Ges estdo em
consonancia com investigacGes anteriores que destacam o papel da interatividade como fator central

na satisfacdo do utilizador (Waddell, Zhang, & Sundar, 2015).

No caso do Participante 2, apesar de ndao considerar o chatbot suficientemente apelativo para
um uso continuado em contextos criativos, reconheceu a sua utilidade pontual em momentos de
necessidade: “Ajudou-me a compreender temas especificos e a abordar tarefas relacionadas com o
meu proximo exame, que me deixa nervoso, pois envolve algumas formulas que preciso processar”
(Participante 2, 2024). O uso do ChatGPT foi especialmente relevante para este participante explorar
abordagens alternativas na resolucdo de exercicios complexos de fisica, disciplina na qual sente

maiores dificuldades. Como referiu:
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“Gragcas a essa assisténcia, consequi assimilar pelo menos os conceitos bdsicos das tarefas
atribuidas. No entanto, as vezes também fornecia respostas um pouco estranhas, que ndo

correspondiam as solugdes resumidas explicadas pelo nosso professor.” (Participante 2, 2024).

Por sua vez, o Participante 4 manifestou um nivel mais elevado de satisfagdo com a ferramenta,

considerando-a valiosa no apoio a producdo de textos:

“O ChatGPT foi valioso para gerar ideias iniciais importantes, por exemplo, para uma redagdo.
Quando me sentia perdido nos meus pensamentos, oferecia-me sugestées-chave que eu podia usar
para desenvolver partes especificas de um trabalho escrito.” (Participante 4, 2024). Este participante
salientou ainda que recorre frequentemente ao chatbot para esclarecer duividas e superar bloqueios

criativos, sobretudo em momentos em que sente falta de ideias.

Grafico 2. Distribuicdo das respostas dos entrevistados em relagdo ao seu nivel de satisfagao geral
com o uso de chatbots na sua aprendizagem. A maioria dos utilizadores consultados demonstra uma
posicdo de satisfacdo crescente, considerando o recurso como uma parte significativa de suas

possibilidades de busca.

Do you consider that using ChatGPT is effective for your learning? (Scale of 1t0o 5) / ¢Considera
que usar ChatGPT es efectivo para su aprendizaje? (Escala de 1 a 5)

6 respuestas

4

3

0(0%) 0(0%) 0(0%)

1 2 3 4 5

O Participante 3 (2024) destacou a utilidade que atribui ao ChatGPT, especialmente em
momentos de bloqueio criativo, que limitam a sua capacidade de escrita:

“Pessoalmente, acho o ChatGPT uma ferramenta incrivelmente util, especialmente quando estou
bloqueado e ndo sei como comegar um projeto ou desenvolver uma ideia. Nessas situagbes, o
ChatGPT dd-me o impulso inicial de que preciso, seja sugerindo abordagens, palavras-chave ou
exemplos. A sua capacidade de gerar respostas rdpidas e precisas também o torna ideal para sessées
de brainstorming, onde se pode explorar ideias de forma rdpida e sem interrup¢oes.”

O participante acrescenta que a ferramenta se revela prética, sobretudo quando enfrenta

dificuldades que os motores de busca convencionais ndo resolvem:
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“E muito prdtico quando tenho perguntas dificeis que ndo consigo encontrar na internet;
simplesmente pergunto e ele oferece-me alternativas que ajudam a encontrar uma solugdo.”
(Participante 3, 2024).

Também o Participante 4 sublinhou o valor da simplicidade nas respostas geradas pelo chatbot:
“Valorizo como simplifica processos especificos, como esclarecer duvidas gramaticais ou entender
conceitos que ndo domino. Por exemplo, em momentos de presséo de tempo, o ChatGPT ajudou-me a
resolver problemas de forma imediata e eficiente. Acredito que ferramentas como esta estdo a
transformar a forma como resolvemos problemas, pois integram acessibilidade e usabilidade num
Unico recurso.” (Participante 4, 2024).

Estas perspetivas alinham-se com o que foi referido por Kushwaha et al. (2024), ao apontarem
que este tipo de inteligéncia artificial facilita a aprendizagem auténoma e estimula a criatividade, ao
proporcionar um fluxo continuo de ideias e solugdes. Esta capacidade de resposta imediata e

orientada contribui para que os utilizadores confiem nas ferramentas para resolver duividas com

rapidez e eficacia.

Grafico 3. Frequéncia de uso deste chatbot, variando entre uma opg¢do didria e um uso ocasional.
Mais da metade das pessoas selecionadas e consultadas utilizam esta ferramenta diariamente ou

semanalmente, enquanto 33,4% relatam um uso mensal ou quase inexistente.

How often do you use ChatGPT? / ;Con qué frecuencia utiliza ChatGPT?

6 respuestas

@ Diary / Diario

@ Weekly / Semanal
Monthly / Mensual

@ Rarely / Rara vez

4.2.2 Percepgoes de Produtividade e Aprendizagem

No caso do Participante 2 (2024), a produtividade é percecionada de forma moderada. Para
este utilizador, a motivagdo e a produtividade devem, primeiramente, partir da iniciativa
individual:

“Antes de tudo, penso que a motivagdo e a produtividade precisam vir de nés mesmos. S6

depois disso é que ferramentas como o ChatGPT podem ser usadas para ajudar a desenvolver mais
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pensamentos e ideias. Mas comegar um processo de aprendizagem ou realizar um trabalho
especifico deve sempre partir de nds, com as nossas proprias ideias.” (Participante 2, 2024).

Embora reconheca o potencial da tecnologia como ferramenta de apoio, sublinha que o
ponto de partida deve residir numa perspetiva pessoal, pois sé assim a aprendizagem podera
ocorrer de forma significativa. Ja o Participante 1 (2024) associa o uso do ChatGPT a ganhos
diretos em termos de tempo e organizagao de ideias:

“O ChatGPT resume conceitos e ideias de maneira concreta.”

Apesar de admitir que, por vezes, o chatbot ndo fornece exatamente o que procura, destaca
0 seu impacto nos habitos de trabalho:

“Sim, a questao é que, num momento, me habituei a usar o ChatGPT com alguns trabalhos, o
que tornou mais dificil comecar o trabalho sem prestar atencéo a ele.”

Os Participantes 3, 4 e 6 partilham uma percegcdo semelhante, referindo que a ferramenta
contribui para uma gestao mais eficiente do tempo na pesquisa de informacao:

“Sim, sinto que perco menos tempo a pesquisar coisas na internet.” (Participante 3, 2024).

Por sua vez, a Participante 5 (2024) enfatiza que a produtividade alcangada com o uso do
ChatGPT vai além da organizagao pratica, destacando o seu impacto na reflexao pessoal:

“Sim, aprendi a ter outro ponto de vista e a entender por que existem pessoas com ideias tao
diferentes das minhas, especialmente em questoées politicas, que é o tema em que mais busco”.

Estes testemunhos evidenciam que a percecao da produtividade varia de acordo com os
objetivos individuais e o tipo de tarefa em causa. Para alguns, o ganho reside na rapidez e
economia de tempo; para outros, na capacidade de reorganizar ideias e estimular o pensamento

critico, alinhando-se, assim, com os principios da Teoria dos Usos e Gratificagdes.

Grafico 4. O tempo estimado que os participantes referem poupar ao utilizar o ChatGPT. Nesta figura,
observa-se que metade dos inquiridos indica uma poupanca de, pelo menos, uma hora no tempo

dedicado a pesquisa para fins de aprendizagem.

How much time do you estimate you save in your day using ChatGPT? / ;Cuénto tiempo estima

que ahorra en su dia utilizando ChatGPT?
6 respuestas

@ Less than 30 minutes / Menos de 30
minutos

@ 30-60 minutes / 30-60 minutos
More than 60 minutes / Mas de 60
minutos

Esse impacto na produtividade ao utilizar ferramentas como o ChatGPT é respaldado por estudos
recentes. Segundo Labadze et al. (2023), os chatbots de IA podem acelerar o processo de

aprendizagem ao fornecer respostas imediatas e personalizadas, economizando tempo em tarefas
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como a pesquisa de informacbes e a organizacdo de ideias. Além disso, Kamalov et al. (2023)
destacam que esses sistemas ndo apenas otimizam a busca por informagées, mas também fomentam

a autonomia da aprendizagem ao encorajar os utilizadores a explorar novos caminhos e perspectivas.

Grafico 5. Gréfico 5. Evolucdo da percecdo da usabilidade do chatbot: dificuldades iniciais foram
superadas com o aumento da frequéncia de utilizacao.

How would you rate the ease of use of ChatGPT (Scale from 1to 5)? / ;Cémo calificaria la
facilidad de uso de ChatGPT? (Escala de 1 a 5)

6 respuestas

3

0 ((\J%) 0 (0%)

1 2 3 4 5

4.2.3 Problemas Técnicos de Usabilidade

Neste ambito, os participantes identificaram limitagcdes nas versdes gratuitas da ferramenta, o
que os levou a ajustar as suas pesquisas de acordo com as funcionalidades disponiveis. O
Participante 2 (2024) salientou que essas limitagdes causaram dificuldades ao tentar fazer o

upload de material para analise:

“Por exemplo, quando fazia o upload de uma foto com exercicios que precisava de
analisar, s6 podia enviar quatro imagens. Depois disso, recebia uma mensagem a
solicitar a ligagdo a uma versao mais avangada, a 4.0 ou algo semelhante, ou entdo tinha
de esperar até ao dia seguinte para enviar mais documentos. Por vezes, o chatbot ndo

responde adequadamente as minhas perguntas, mas isso ndo acontece com frequéncia.”

De forma semelhante, o Participante 6 (2024) relatou dificuldades ao tentar rever ficheiros
em PDF e, por vezes, enfrentou obstaculos no processo de envio para a plataforma, uma vez que
a anadlise nao era suficientemente detalhada. Confundiu, ainda, o ChatGPT com outras
plataformas de chatbot, como o Gemini, numa tentativa de encontrar o melhor revisor para esse

tipo de conteudo. Apesar de algumas confusdes, continuou a utilizar o ChatGPT:

“Algumas vezes nao consegui aceder através do meu portatil devido a um erro técnico
(ndo sei se se tratava da aplicagdo ou de restrigdes da rede), mas a questao colocada ao

chat tem de ser muito especifica, se quisermos obter uma andlise eficaz de PDFs. De
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qualquer forma, tento confirmar as informagdes nos motores de busca para verificar se

sdo reais.” (Participante 6, 2024)

Por sua vez, o Participante 4 (2024) observou que, ocasionalmente, a pdgina caia ou a
ferramenta demorava a responder quando se repetia a mesma pergunta vdrias vezes. Ja os
Participantes 1, 3 e 5 consideraram que, em termos de facilidade de utilizagdo, a ferramenta
funcionava sem grandes dificuldades. Tais limitagdes tecnolégicas, bem como os
constrangimentos associados as versdes gratuitas, sdo comuns em ferramentas de
aprendizagem baseadas em inteligéncia artificial, conforme referem Vergaray et al. (2023), Liu
(2022) e Ifelebuegu et al. (2023). Segundo estes autores, apesar de falhas técnicas e da auséncia
de determinadas funcionalidades, a satisfacdo dos utilizadores mantém-se relativamente
elevada. Assim, apesar dos contratempos relatados, o uso do chatbot continua a ser, para

muitos, uma experiéncia gratificante.

Grafico 6. Niveis de satisfacdo dos participantes: a maioria posiciona-se entre um grau médio e o
nivel maximo de satisfacdo, revelando uma percecdo globalmente positiva da experiéncia com o

chatbot.

Are you satisfied with the results obtained by using ChatGPT (Scale from 110 5)? / ¢Esta

satisfecho con los resultados obtenidos al usar ChatGPT? (Escala de 1 a 5)
6 respuestas

3

0(0%) 0(0%)

Ao analisar os niveis de satisfacdo, é possivel perceber, pelas respostas dos participantes, uma
dindmica que os motiva a continuar a utilizar esta ferramenta no seu percurso de aprendizagem. O
Participante 2 (2024) afirma que o ChatGPT contribui para a redugdo do tempo necessario para obter
respostas a perguntas especificas:

“Ajuda a ser mais rdpido na aprendizagem ou no progresso dos exercicios, ou a compreender
temas dificeis, para os quais normalmente teria de fazer uma pesquisa muito mais extensa.”

Além disso, os Participantes 3 e 4 indicam que ganham tempo nos seus contextos académicos ao
recorrer ao chatbot para processar trabalhos, como ensaios e tarefas. A Participante 1 refere que
continua a utilizar a ferramenta por considera-la uma “solu¢do tudo-em-um”, o que a ajuda a poupar

tempo e a gerar mais ideias. No caso da Participante 5, embora manifeste algumas reservas em
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relacdo aos efeitos do uso da ferramenta, mantém um envolvimento constante com o chatbot,
especialmente para a revisao de temas:

“Ndo sei se é um beneficio, mas pude esclarecer as minhas duvidas sobre as IAs. Ndo sdo
apenas bots que ddo respostas automdticas; hd uma parte humana neles. Ele pode entender
0s meus pontos de vista, moldar os seus, perceber que tipo de emogdo a resposta gera em
mim e pedir desculpa ou mostrar alegria. Tenho 42 anos, sou da geragdo que mais precisa de
resiliéncia para se adaptar a tantas mudangas (sobretudo tecnoldgicas). Quando comegcaram
a falar sobre as IAs, eu imaginava um mundo ‘controlado’ por mdquinas sem empatia, sem
sensibilidade, e isso preocupava-me, pois esses sdo pilares fundamentais da nossa
sociedade... NGo me convence totalmente que as IAs facam parte das nossas vidas de forma
quase dependente, mas pelo menos tranquiliza-me saber que, apesar do seu uso, ainda é
possivel manter as caracteristicas que nos tornam humanos.”

Esse sentimento é partilhado pelo Participante 6, que se mostrou impressionado com a
capacidade do chatbot para realizar tarefas e pesquisas especificas de acordo com os seus proprios
critérios, ainda que mantenha alguma cautela quanto a fiabilidade dos dados fornecidos.

Todas estas perce¢des sobre o uso e a gratificacdo associada ao ChatGPT relacionam-se com a
Teoria dos Usos e GratificacGes, a qual defende que os utilizadores escolhnem a tecnologia que melhor
satisfaz as suas necessidades e aspiragGes (Ruggiero, 2000). Em outras palavras, os utilizadores ndo
sdo meros recetores passivos dos meios de comunicacdo, mas agentes ativos na escolha e utilizagdo
da tecnologia, orientados pela procura de gratificagdo. A teoria, tal como proposta por Katz et al.,
desde 1973, continua a ser relevante, destacando fatores como a economia de tempo, a geracdo de

ideias e a formagdo de novas opinides como elementos centrais na utilizagdo do ChatGPT.

4.3 Popularidade e Satisfagao: Analise de Contetido do Hashtag #ChatGPT

O uso do ChatGPT e de outras ferramentas de IA generativa nas redes sociais tem atraido atengdo
significativa, tanto de entusiastas como de criticos. A analise realizada com base em interacdes na
plataforma Twitter (atualmente designada como X) revela ndo sé o impacto social destas
ferramentas, como também as controvérsias que emergem a medida que a tecnologia evolui. A rede
de microblogging X, anteriormente mencionada e selecionada como complemento neste estudo, é
utilizada por, pelo menos, 250,8 milhdes de utilizadores ativos, com idades compreendidas entre os
18 e os 45 anos. Destes, cerca de 63% identificam-se como do sexo masculino (De Blasi, 2024;
Statista, 2024). Segundo os dados compilados, 60% dos utilizadores recorrem a plataforma
principalmente para se manterem informados, especialmente no que diz respeito a noticias e

eventos. O segundo principal motivo de utilizacdo é a pesquisa sobre marcas e produtos.
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E comum encontrar diariamente uma quantidade significativa de publicacdes relacionadas com a
hashtag #ChatGPT, muitas das quais relatam experiéncias pessoais ou recorrem ao humor através de
memes sobre o uso da ferramenta. Um dos memes mais recorrentes mostra um homem a segurar o
seu cdo, com a legenda “Estudantes, ChatGPT”. Em contraste, num segundo quadro, surge um gato a
observa-los a distancia, com a legenda “Wikipedia”. Este é apenas um entre centenas de exemplos de
conteudos visuais criados nesta rede social para comentar, com ironia, o impacto destas ferramentas

nos processos de aprendizagem.

De acordo com a OpenAl, mais de 180 milhdes de utilizadores ativos recorrem atualmente a esta
ferramenta de chatbot com inteligéncia artificial. Numa amostra de 200 publica¢des analisadas no dia
20 de janeiro de 2024, apenas 6% dos conteldos eram exclusivamente textuais. A maioria (62,5%)
demonstrava um comportamento de interacdo comunitaria através de reposts — ou seja, publicacées
partilhadas por outros utilizadores (Carrozzini, 2024). Além disso, 22,5% das publicagbes incluiam

hiperligagdes e imagens como parte do conteudo (Tweet Binder — Twitter Analytics Report, s.d.).

Esta amostra revelou um potencial de mais de 635 mil impressdes — o numero estimado de
visualizacOes, diretas ou indiretas, da hashtag #ChatGPT nesse dia especifico. Entre os conteldos
analisados, 133 apresentavam uma visdo neutra, sendo estes os que obtiveram maior alcance e
interacdo. Estes posts também refletiam um interesse econdmico, através do reconhecimento gerado
pela publicacdo de conteddos com esta palavra-chave. Dos restantes, 19 foram considerados

positivos, 8 negativos e 40 indefinidos.

Entre os utilizadores com maior destaque na amostra — pelo nimero de seguidores e frequéncia
de publicacbes — salientam-se perfis como @circleboom (107.851 seguidores), @jeffkagan (94 mil),
@ZonaMediatova (56 mil), @CaseyExplosion (53 mil) e @danshipper (41 mil), segundo dados do
Tweet Binder — Twitter Analytics Report (s.d.). No que diz respeito aos valores estimados, calcula-se
gue estes contribuidores e os seus conteudos possam gerar entre 4 e 5 euros, com base na atencao
obtida de determinados publicos ou pelo nimero de visualizages, apenas pelo uso estratégico de

palavras-chave como “ChatGPT”.

Em dezembro de 2023, comegou a emergir um sentimento crescente de descontentamento
relativamente a utilizagdo do ChatGPT. A prépria conta oficial da ferramenta abordou publicamente
questdes levantadas por utilizadores, relacionadas com a perce¢ao de que o chatbot estaria a gerar
respostas repetitivas, simplistas e menos criativas do que na fase inicial da sua popularizagao, em
2022. A utilizadora @hannahsox12, com mais de 2.000 seguidores e identificada como programadora

web e de aplicacdes mdveis, expressou a sua frustracdo ao perguntar:
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“Serei a unica que consegue perceber claramente quando uma publicagcdo ou resposta foi feita

utilizando o ChatGPT? Todas tém exatamente o mesmo estilo e tom?”

Este tweet, publicado no dia analisado, gerou cerca de 116 comentarios, 20 retweets, 358 likes e
mais de 33 mil visualizagGes, atraindo atengdo por incluir a palavra-chave “ChatGPT” e oferecer uma

opinido critica sobre o seu uso. Numa publicacdo adicional, a mesma utilizadora comentou:

“Ndo culpei ninguém porque eu propria tentei que o ChatGPT gerasse os meus posts. No entanto,
na maioria das vezes, sdo demasiado genéricos e de baixa qualidade. Em vez disso, uso a IA para

gerar ideias e depois transformo-as em publicacées com as minhas prdprias palavras.”

Outro utilizador, @ed_ward, programador de software com 835 seguidores, comentou a

publicacdo afirmando:

“Se me perguntarem, a melhor forma de usar a IA é para investiga¢do, mantendo o contetido
original.”

De forma irénica, @sergiocasado83, com mais de 9 mil seguidores e descrito como entusiasta da

literatura, escreveu:

“Sempre que vejo que o ChatGPT faz melhores criticas literdrias do que as minhas”,
acompanhando a frase com um GIF humoristico de alguém a bater no computador — interagdo que
obteve 165 visualizagdes. Um comentario adicional de @gusfiu, com 44 seguidores, completou a

discussdo dizendo:
“Pode dizer-se que é um bom leitor.”
Ao que o autor original respondeu:
V= . . ~ . ”
E um leitor nulo, mas procura a informag¢édo muito depressa.

Estas discussdes evidenciam a polarizacdo em torno da utilizacdo do ChatGPT, com utilizadores a
reconhecerem seus pontos fortes e limitagdes em contextos especificos, ao mesmo tempo que se

mantém os debates sobre a autenticidade e a qualidade das respostas geradas (Ali et al., 2023).

A influéncia do ChatGPT reflete-se também em eventos culturais e interagdes nas redes sociais,
como demonstra o caso de Heeseung, artista sul-coreano integrante da banda ENHYPEN. Durante
uma apresentacdo, afirmou ter praticado inglés com o ChatGPT na noite anterior, o que gerou
elevado envolvimento nas redes quando o excerto em video foi partilhado pelo utilizador

@baekwoniee (com 60 mil seguidores), tendo-se tornado viral entre fas e seguidores (Aydin, 2014).

Noutro exemplo, o utilizador @ronsawa (36 seguidores) publicou um comentario humoristico:
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“As fotos de ontem a noite? Nah, so tenho o historico do ChatGPT”, acompanhando o tweet com
uma captura de ecrd de interagOes ficticias e divertidas no chatbot, incluindo uma suposta histdria

romantica em Benimamet, uma localidade em Valéncia, Espanha.

Uma abordagem distinta surge de @emollick, com mais de 194 mil seguidores e que se
apresenta como professor e investigador em estudos sobre inteligéncia artificial. Num tweet que
atingiu mais de 67 mil visualizacGes, partilhou uma experiéncia em que conseguiu “convencer” o
GPT-4 a realizar uma tarefa inicialmente recusada, utilizando a interface de voz e “palavras de

encorajamento”. Segundo o préprio:

“Convencer o GPT-4 a fazer coisas que ele nGo sabe que consegue fazer é muito mais fdcil com a

interface de voz. De alguma forma, dizer palavras de encorajamento parece mais natural.”

A publicacdo, acompanhada por uma imagem ilustrativa, gerou discussdes sobre a forma como
técnicas adequadas de prompt engineering podem influenciar significativamente os resultados
obtidos. Varios utilizadores concordaram, sublinhando a importancia da formulacdo dos comandos
para explorar plenamente o potencial da ferramenta. Estes exemplos demonstram que o ChatGPT
ndo sé permeia interagdes quotidianas e praticas educativas, como também inspira criatividade,

humor e reflexao critica no contexto digital e cultural contemporaneo.
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CAPITULO 5

Comparacao de Resultados e Teoria:
Uma Abordagem Critica

Os dados recolhidos nas entrevistas, bem como as interagées analisadas com a hashtag “ChatGPT”,
complementaram a visdo geral sobre a forma como os utilizadores percecionam e utilizam estas
ferramentas em linha. Estes dados ofereceram, ainda, uma oportunidade para identificar tendéncias
informais baseadas na perce¢ao da comunidade. Todos os participantes foram selecionados com base
no principio da diversidade necessaria (Patton, 2002), o que significa que a amostra incluiu individuos
de diferentes idades, géneros e niveis de experiéncia com chatbots. Esta abordagem contribui para a
natureza equilibrada da analise, ao considerar a interacdo humana com tecnologias baseadas em IA
em diferentes contextos culturais (Crawford, 2024).

A integracdo de dois tipos de informacdao — qualitativa e quantitativa — permite identificar ndo
apenas tendéncias gerais de utilizagdo, mas também aspetos especificos da experiéncia individual,
proporcionando uma perspetiva mais abrangente sobre o impacto e a utilidade percecionada dos
chatbots, com especial enfoque no ChatGPT. Neste sentido, o método de investiga¢cdo adotado esta
alinhado com a Teoria dos Usos e Gratificages, que parte do principio de que os individuos escolhem
ferramentas com base nas suas motivacdes e expectativas, procurando gratificacdes sob diversas
formas, como o acesso a informacdo, o entretenimento ou a educacdo (Zubieta, Delfino & Valencia,
2000). Assim, os dados qualitativos e quantitativos ndo sé revelam as motivagdes subjacentes a
experiéncia com o ChatGPT, como também exprimem impressGes subjetivas de satisfagdo ou
insatisfagcdo, em funcdo dessas mesmas experiéncias (Robinson, 2007; Katz et al., 1973).

Como discutido, esta perspetiva teérica é fundamental para compreender de que forma os
chatbots — e, em particular, o ChatGPT — se integram na vida quotidiana dos utilizadores, com os
quais interagem na procura de solugdes praticas, conhecimento personalizado e respostas imediatas.
A utilizacdo de multiplas fontes de dados permite validar e alargar os resultados obtidos, assegurando
uma imagem mais precisa, critica e contextualizada do impacto da IA nos comportamentos e nas

necessidades dos utilizadores (McQuail, 2010).
5.1 Andlise de Dados das Experiéncias de Utilizadores

A andlise das entrevistas realizadas com seis utilizadores do chatbot evidenciou que todos os
participantes reconhecem tanto o valor como a utilidade da ferramenta, ao mesmo tempo que
destacam as suas limitagGes. A totalidade dos inquiridos afirmou utilizar o ChatGPT regularmente,
recorrendo a ferramenta para diversos fins: apoio ao estudo, pratica de brainstorming, e até para a

redacdo de textos académicos. No entanto, todos concordaram que, apesar de o chatbot
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desempenhar multiplas fungGes, a sua eficacia nas respostas é por vezes limitada, especialmente

quando confrontado com solicitagdes mais complexas ou exigentes.

Patton (2002) observa que, numa entrevista, “o investigador examina a experiéncia comum numa
situagdo complexa e em primeira mao”. Este principio reflete-se nos testemunhos recolhidos, onde se
torna evidente a dificuldade dos participantes em compreender integralmente as respostas
fornecidas pelo chatbot — uma das limitacdes mais frequentemente mencionadas. Por exemplo,
todos os participantes relataram que, embora o uso do ChatGPT seja util para sugerir palavras-chave
ou ideias iniciais na redagao de artigos cientificos, a ferramenta revela-se demasiado ampla e

genérica para contextualizar uma pesquisa de forma aprofundada.

Autores como Creswell e Clark (2017) reconhecem que, em estudos de metodologia mista, é
comum surgir uma desconexdo entre as interpretagdes dos utilizadores e os resultados gerados por
ferramentas baseadas em IA — fendmeno igualmente verificado neste estudo. Outra tendéncia
observada nas respostas foi a superficialidade das respostas fornecidas pelo chatbot, especialmente
em tarefas criativas ou em perguntas muito especificas. Nessas situacdes, os participantes sentiam a

necessidade de reformular ou repetir os pedidos até obterem uma resposta satisfatéria.

O Participante 1 (2024), que incorpora o ChatGPT nas suas tarefas de escrita criativa, afirmou que
o chatbot é util para coordenar ideias, mas que se exige mais profundidade e originalidade nas
respostas. Os participantes mostraram expectativas de criatividade genuina e imprevisibilidade nas
interagdes, o que implica, por parte do utilizador, uma formulagdo contextualizada das perguntas e,

por parte do chatbot, a capacidade de surpreender e ir além de padrdes predefinidos.

Este tipo de critica é abordado por McQuail (2010), que, ao refletir sobre as teorias da
comunicagdo e a industria dos media, assinala que, por mais sofisticada que seja a tecnologia atual, a
IA continua limitada por arquétipos preexistentes. Assim, os chatbots dificilmente conseguem gerar
conteudo verdadeiramente inovador ou disruptivo. O Participante 3 (2024) expressou interesse em
explorar o potencial do ChatGPT através da repeticdo e da interagdo continua, destacando como o
chatbot, por vezes, apresenta respostas empaticas ou mesmo pedidos de desculpa — o que considera

interessante no contexto da humanizagao da IA.

Contudo, os Participantes 2 e 6 referem que, apesar de algumas melhorias com a insisténcia e
reformulacdo dos pedidos, os resultados permanecem insatisfatérios quando se trata de tarefas mais
avancadas, como a analise de PDFs ou de imagens com exercicios matematicos. De forma geral, os
participantes reconhecem que os bots funcionam de acordo com as configuracdes e expectativas dos
utilizadores, o que se enquadra na Teoria dos Usos e GratificacGes, proposta por Katz et al. (1973).

Esta teoria defende que os individuos escolhem os meios de comunicagdo com base nas suas
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necessidades e motiva¢des pessoais. No presente caso, os utilizadores procuram respostas precisas e

aprofundadas e também um formato dialdgico que satisfaga plenamente as suas expectativas.

Apesar das limitagdes apontadas, todos os participantes afirmaram que o ChatGPT continua a ser
uma ferramenta util para consultas e processos de aprendizagem, sendo a qualidade das interagdes
fortemente influenciada pela forma como formulam as suas perguntas. Os Participantes 4, 5 e 6, que
utilizam o chatbot tanto no trabalho como na aprendizagem de temas do seu interesse, consideram o
modelo extremamente eficiente em tarefas repetitivas e de baixo esforco cognitivo, como responder

a perguntas simples ou fornecer informagdes gerais.

Por outro lado, os Participantes 2 e 4, que utilizam o ChatGPT no contexto académico,
reconhecem que, embora o modelo seja eficaz na resolucdo de problemas técnicos bdsicos e na
sugestdo de solugdes, falha em tarefas que exigem raciocinio critico ou pensamento criativo. Estas
observagdes vdo ao encontro das conclusGes de Ram et al. (2023), que sublinham a importancia da
continuidade do didlogo com a ferramenta para melhorar a satisfacdao e a eficacia da interagdo. A
possibilidade de personalizar as interacdes de acordo com as preferéncias individuais é uma

caracteristica fundamental para aumentar a gratificacdo dos utilizadores.

Em suma, cada participante identificou tanto limitagdes como um elevado potencial para a
evolucdo do ChatGPT. Todos os entrevistados apresentaram exemplos concretos e articulados da sua
utilizacdo, refletindo sobre a consisténcia e a transparéncia das respostas recebidas — fatores que
influenciam diretamente a confianca e a tomada de decisdo no contexto de didlogo com o chatbot.
Estes elementos reforcam a ideia de que a tecnologia se desenvolve também com base na analise

critica e no feedback dos utilizadores.

A abordagem metodoldgica mista utilizada, conforme defendido por Robinson (2007), revelou-se
essencial para compreender a complexidade destas experiéncias e para permitir uma analise mais

robusta dos desafios e do potencial de sucesso do uso de chatbots como o ChatGPT.

5.2 Andlise do Contetuido Recolhido por Hashtags

A analise dos comentdrios recolhidos através de conteldos gerados com a hashtag #ChatGPT revela
padroes significativos no comportamento dos utilizadores. Apesar de criticas pontuais — como a
percecao de respostas repetitivas ou a alegada falta de criatividade, especialmente a partir do final de
2023 — os utilizadores continuam atentos e envolvidos com a ferramenta, integrando-a nas suas
rotinas didrias. Este comportamento sugere uma relagdo funcional e emocional ja consolidada, o que

reforca o papel do chatbot no ecossistema digital contemporaneo (Barabasi, 2003).
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Em dezembro de 2023, a conta oficial do ChatGPT na rede social X publicou uma reflexao que
gerou ampla discussdo, acumulando mais de 400 mil visualizacGes. Na publicagdo, afirmava-se que “a
formacdo de modelos de chat ndo é um processo industrial limpo”. A explicacdo detalhava que
diferentes execugbes de treino, mesmo utilizando os mesmos conjuntos de dados, podem originar
modelos com personalidades, estilos de escrita, comportamentos de rejeicdo, desempenhos
avaliativos e até inclinagGes politicas marcadamente distintas (Ali et al., 2023). Esta declaragao gerou
136 comentdrios, muitos dos quais revelaram uma mistura de curiosidade e inquietacdo,
especialmente devido ao comportamento potencialmente imprevisivel do modelo com o uso
continuo e repetitivo. Estes elementos destacam a importancia das intera¢des dos utilizadores para

compreender e ajustar a eficacia do chatbot como ferramenta de aprendizagem.

Estas nuances foram exemplificadas por Dan Shipper, utilizador com mais de 41 mil seguidores,
que explora frequentemente o uso da IA em atividades criativas e reflexivas. Num tweet que gerou

bastante atencdo, Shipper escreveu:

“Tenho escrito muito com IA. Foi tdo boa a identificar os meus padrées que o meu terapeuta se

passou.”

Este comentario ilustra ndo apenas a capacidade do ChatGPT de identificar e replicar padrées de
escrita e comportamento — como sublinhado por Crawford et al. (2024) e Westover (2024) —, mas
também levanta questdes sobre o impacto emocional e cognitivo destas interagGes. Muitos
utilizadores expressam preocupacdes nesse sentido, o que evidencia a necessidade de abordar as
interagdes com modelos como o ChatGPT de forma critica, reconhecendo tanto os seus méritos como

as limitagdes decorrentes do seu processo de treino e funcionamento (Bender et al., 2021).

Os comentdrios analisados mostram que os utilizadores partilham frequentemente as suas
experiéncias com o chatbot, sobretudo quando estas se revelam frustrantes ou curiosas. Contudo,
entre os testemunhos positivos, destaca-se a utilidade do ChatGPT em tarefas quotidianas como a
aprendizagem, o brainstorming e o entretenimento. Estas interagdes positivas sdo amplamente

replicadas nas redes sociais, criando um efeito de comunidade que amplia o alcance da ferramenta.

Por outro lado, as insatisfacdes também geram debates intensos. Muitos utilizadores expressam
frustracdo com a aparente estagnacdo do modelo ou com respostas pouco criativas, revelando uma
divergéncia entre as suas expectativas e a experiéncia efetiva. Segundo estudos sobre satisfacdo do
utilizador, este tipo de feedback é um indicador crucial para o aperfeicoamento continuo das
tecnologias interativas (Creswell, 2007). Apesar de negativas a partida, essas manifestacdes de
frustragdo revelam um envolvimento ativo por parte da comunidade, que frequentemente reconhece

os esforcos de melhoria por parte dos desenvolvedores.
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O elevado nivel de interagdo demonstra que o ChatGPT se tornou uma ferramenta central para
muitos utilizadores, estando integrada em praticas como a resoluc¢do de duvidas e o desenvolvimento
de ideias. Contudo, essa proximidade funcional eleva também as expectativas: os utilizadores
esperam melhorias continuas e maior sofisticagdo na resposta a desafios cada vez mais complexos
(Mahdawi, 2024). Qualquer falha em acompanhar estas expectativas é rapidamente evidenciada nas
redes, influenciando tanto a percec¢ao publica como os rumos de desenvolvimento da tecnologia —

especialmente face a concorréncia de outros chatbots no mercado.

Um exemplo expressivo identificado na analise foi uma publicagdo viral com mais de 400 mil
visualiza¢Oes, que elogiava as recentes melhorias na fluidez e adaptabilidade do chatbot. Este tipo de
interacdo revela uma dinamica bidirecional: os utilizadores reconhecem avangos na ferramenta, ao
mesmo tempo que as suas reacdes publicas influenciam diretamente os ajustes e melhorias

promovidas pelas equipas de desenvolvimento.

Outro aspeto relevante diz respeito ao impacto econdmico da popularidade do ChatGPT nas
redes sociais. Plataformas que recompensam conteudos virais acabam por estimular a criacdo de
publicacdes relacionadas com a hashtag, aumentando a visibilidade da ferramenta. No entanto, esta
dindmica também levanta questdes sobre a qualidade do contelddo gerado, uma vez que o incentivo

econdmico pode privilegiar a quantidade em detrimento da profundidade (Barabasi, 2003).

Deste modo, evidencia-se uma dinamica rica e multifacetada no uso do ChatGPT, caracterizada
por envolvimento diario, entusiasmo partilhado e criticas construtivas. A ferramenta, ainda que alvo
de observag¢des criticas, continua a desempenhar um papel relevante como recurso funcional e
objeto de debate publico — mesmo perante a concorréncia de outras ferramentas voltadas para a
produtividade, pesquisa e aprendizagem. Esta evolu¢do constante da relagao entre o utilizador e a

tecnologia reflete a complexidade do fendmeno comunicacional entre humanos e maquinas.

Importa reconhecer que esta comunica¢do ndo é um fendmeno restrito ao campo da tecnologia:
ela repercute-se também nas esferas social, educativa e comunicacional. Os chatbots, quando
integrados em contextos educativos, funcionam como ferramentas de apoio a aprendizagem,
promovendo o acesso a informacdo, a simplificagdo de conceitos e a resolugdo de problemas.
Algumas investigacGes sugerem que os utilizadores percecionam estas ferramentas como
facilitadoras, pela rapidez e acessibilidade que oferecem — sobretudo no tratamento de perguntas

que, de outra forma, exigiriam um esfor¢o cognitivo maior e mais demorado.

Contudo, uma limitagdo comummente identificada é a dificuldade dos chatbots em compreender
nuances e responder com precisdo a questdes mais complexas (Aljanabi et al., 2023; Ram et al.,
2023). No que se refere ao impacto na produtividade, muitos utilizadores relatam ganhos

significativos, sobretudo pela economia de tempo e pela capacidade de organiza¢do estruturada da
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informacdo. Ainda assim, persistem desafios relacionados com a presenca de respostas genéricas ou

erros ocasionais que podem comprometer a eficacia das interacgdes.

A crescente utilizagdo de chatbots em contextos de autoaprendizagem estd associada a
flexibilidade que proporcionam, permitindo que os utilizadores aprendam ao seu préprio ritmo e de
forma autéonoma (Boudia & Bengueddach, 2024). Por um lado, questdes éticas como a privacidade de
dados, o viés algoritmico e a dependéncia excessiva da tecnologia sdo amplamente discutidas. Por
outro lado, a possibilidade de personalizacdo da interacdo tem sido apontada como um fator

determinante para a satisfagdo do utilizador.

De facto, chatbots capazes de adaptar-se ao estilo comunicacional do utilizador tendem a tornar
0 processo mais atrativo e eficiente. Contudo, essa personalizacdo ndo deve comprometer os
principios fundamentais de protecdo de dados. A integracdo segura entre personalizacdo e

salvaguarda da privacidade é, por isso, essencial (Lopezosa & Goyanes, 2024).

5.3. Integracdao com a Teoria dos Usos e Gratificagoes

Os resultados obtidos nesta investigacdo sobre a utilizagdo do ChatGPT podem ser facilmente
integrados aos principios da Teoria dos Usos e Gratificagdes (Katz et al., 1973), ao evidenciar a
estreita relacdo entre o comportamento dos utilizadores e as suas motivacées especificas. Esta teoria,
amplamente utilizada para o estudo dos media tradicionais, mostra-se igualmente aplicadvel no
contexto atual de interacdao com tecnologias emergentes, como os chatbots baseados em inteligéncia
artificial. Um dos seus pressupostos fundamentais é o de que o publico ndo é passivo na utilizacao
das tecnologias, mas sim ativo na procura de gratificacdes especificas, como o desejo de aprender, de

obter prazer ou de satisfazer necessidades funcionais através da interacdo.

No caso do ChatGPT, os utilizadores procuram respostas personalizadas, rapidas e
contextualizadas, que contribuam para aumentar a produtividade e optimizar o uso do tempo nas
suas rotinas quotidianas. Um dos temas mais salientados ao longo desta investigagao foi
precisamente o papel da ferramenta no atendimento a necessidades cognitivas. O ChatGPT é
frequentemente utilizado para responder a duvidas, aumentar o conhecimento, estruturar ideias ou
organizar pensamentos — acbes que correspondem a uma gratificacdo orientada para a busca de

informacao, tipica da dimensdo cognitiva da teoria (Rubin, 2009).

Além disso, os relatos recolhidos através das redes sociais demonstram que a satisfacdo dos
utilizadores nao se limita a aspetos funcionais. Hd também um elemento de confianga construida na
ferramenta como fonte de apoio intelectual, mesmo perante os desafios de validagao da informacao,

o que reforga a sua importancia no quotidiano digital.
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Outro elemento relevante identificado foi a busca por conexdo social. Embora o ChatGPT seja,
inequivocamente, um sistema automatizado, muitos utilizadores relataram interagdes que simulavam
conversas humanas, preenchendo lacunas na comunicacdo interpessoal do dia a dia. Este
comportamento é consistente com o principio de que os media — e, por extensdo, as tecnologias
inteligentes — também podem ser utilizados para satisfazer necessidades emocionais e sociais, tais

como o sentimento de companhia ou pertenca a uma comunidade.

Casos como o da Participante 5 demonstram que esta interacdo pode ser personalizada ao ponto
de gerar habitos quotidianos: por exemplo, iniciar o dia com uma pergunta ao chatbot sobre o tempo
ou sobre o estado da cidade, como forma de manter o "contacto" com a ferramenta. Interessante
notar também como a questdo do género atribuido ao chatbot surge nos relatos: enquanto
participantes do género masculino tendem a usar pronomes femininos, algumas participantes do
género feminino referem-se ao ChatGPT no masculino. Estes pequenos gestos demonstram uma
tentativa de humanizacdo da interacdo, uma espécie de "etiqueta social digital", mesmo em

contextos de comunicagdo com uma IA.

Apesar dos beneficios mencionados, as insatisfacdes relatadas pelos utilizadores também
oferecem insights valiosos. Quando surgem respostas repetitivas ou percecionadas como pouco
criativas, os utilizadores expressam frustracdo — um sinal claro de que as suas expectativas ndo foram
correspondidas. Estas criticas apontam para a importancia da adaptacdo constante da tecnologia as
exigéncias dos seus utilizadores, algo que a Teoria dos Usos e Gratificagdes também prevé: a
manutencdo do envolvimento do publico exige que os media (ou neste caso, as tecnologias) evoluam

em consonancia com as necessidades emergentes (McQuail, 2010; Wibowo, 2022).

Adicionalmente, os dados recolhidos na rede social X revelam que a incorporagdo do ChatGPT
nas rotinas didrias pode ser interpretada como um exemplo de gratificacdo instrumental. Os
utilizadores valorizam a capacidade da ferramenta para otimizar o tempo e simplificar tarefas,
sobretudo em contextos educativos e profissionais. Esta utilizacdo funcional reforca a ideia de que o
ChatGPT se configura como uma ferramenta de apoio e como uma extensao das competéncias dos
proprios utilizadores, contribuindo para uma percecao de maior eficacia e controlo sobre os seus

processos de trabalho e aprendizagem (Sundar & Limperos, 2013; Purington et al., 2017).

O ChatGPT ndo deve ser visto apenas como uma ferramenta funcional, mas também como um
meio de interagdao que molda novos padrdes de consumo e relagdo com a tecnologia. A comunicagdo
mediada por |IA quebra barreiras temporais e espaciais, proporcionando experiéncias personalizadas
gue expandem as possibilidades de gratificacdo em diferentes esferas da vida social. Assim, a

integracdo do ChatGPT na Teoria dos Usos e Gratificacdes demonstra que esta tecnologia ndo apenas
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responde a necessidades especificas, como também influencia ativamente as dinamicas

contemporaneas de comunicagdo, aprendizagem e produtividade.

Este enquadramento levanta questdes relevantes sobre o futuro da inteligéncia artificial no
quotidiano digital. A medida que as necessidades dos utilizadores evoluem, também se espera que
ferramentas como o ChatGPT acompanhem essa transformacdo, incorporando formas de interacado
mais complexas e ajustadas a diferentes perfis e contextos. A capacidade de resposta, a
personalizacdo e a confianga continuardo a ser fatores centrais para que a tecnologia permaneca

relevante e eficaz num ambiente cada vez mais dinamico e exigente.

5.4. Relevancia dos Resultados para a Pratica: Integracao Tedrica e Aplicacao

A apresentacao dos resultados deste estudo, com énfase no contexto da aprendizagem, reforga que a
complexidade das intera¢des entre humanos e tecnologia se encontra em constante evolugdo. Esta
conclusdo estd em consonancia com os principios da Teoria dos Usos e Gratificagbes (Katz et al.,
1973), bem como com os contributos da Teoria da Comunica¢do (McQuail, 2010; Fiske, 2002), os
quais sustentam que os utilizadores nao sao agentes passivos, mas sim sujeitos ativos na procura de

significados, solugdes e gratificagcdes nos meios que escolhem utilizar.

A opgdo por uma abordagem mista neste estudo, combinando métodos quantitativos e
qualitativos, permitiu captar, simultaneamente, padrdes de uso estruturado e narrativas subjetivas
mais ricas, oferecendo assim uma compreensdao mais aprofundada das motivacbes, percecdes e

dindmicas de interacao dos utilizadores com o ChatGPT.

A analise qualitativa destacou frustracGes e expectativas individuais, como o desejo por respostas
mais criativas, relevantes ou contextualmente ajustadas. Por sua vez, a andlise quantitativa revelou
tendéncias mais amplas de integracdo do ChatGPT nas rotinas didrias, desde a resolu¢do de
problemas técnicos a procura de apoio académico e até ao entretenimento — muitas vezes através de
interagdes em redes sociais ou de buscas que tradicionalmente se realizariam em motores como o

Google ou o Bing.

Este conjunto de resultados demonstra que os utilizadores ndo sé recorrem ao ChatGPT para
satisfazer necessidades cognitivas e funcionais, como também o percebem como uma ferramenta
flexivel e adaptavel a diferentes contextos comunicacionais e sociais. Além disso, os dados indicam
que a eficacia do chatbot estda fortemente associada a sua capacidade de responder a exigéncias
dindmicas, o que sublinha a importancia de um design centrado no utilizador e de uma abordagem

que reconheca o ChatGPT como um interlocutor num didlogo continuo.
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Estas conclusdes tém implicacdes relevantes para o design e desenvolvimento de tecnologias
interativas, sugerindo a necessidade de adaptar funcionalidades e interfaces as preferéncias e aos
padroes especificos dos utilizadores. De acordo com a Teoria dos Usos e Gratificaces, os individuos
procuram deliberadamente satisfazer necessidades de natureza informacional, emocional, social e
até identitaria (Rubin, 2009). No caso do ChatGPT, os resultados deste estudo revelam que a
ferramenta funciona, em muitos contextos, como um facilitador de aprendizagem assistida e
resolucdo de problemas, posicionando-se como um exemplo representativo de inovagao disruptiva

com potencial transformador.

Para além disso, a integracdo dos achados com a Teoria da Comunicacao permite compreender
como tecnologias baseadas em IA modelam novas formas de consumo mediatico e interacdo social.
Como refere McQuail (2010), os meios de comunicagdo ndo apenas transmitem informagdo, mas
moldam ativamente a forma como o conteudo é percecionado e internalizado pelos utilizadores. Essa
perspetiva é especialmente relevante no caso do ChatGPT, que atua como mediador entre o utilizador
e um vasto universo de conhecimento — oferecendo respostas em tempo real, adaptadas ao estilo de

interacdo e as necessidades de cada individuo.

A adaptabilidade do modelo é, assim, um dos seus principais trunfos, permitindo interacées
personalizadas e reforcando o seu papel como canal eficaz e dinamico para responder a multiplas
exigéncias, incluindo as que emergem do contexto académico. Com base nestes resultados, o
ChatGPT revela-se ndo apenas como uma ferramenta de utilidade funcional, mas também como um
novo meio de comunicagdo, em que se manifestam expectativas, frustragoes, aprendizagens e novas

formas de construcdo do saber e da experiéncia digital.
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CAPITULO 6

Conclusoes: Respostas aos Objetivos, Limitacoes e
Relevancia na Teoria dos Usos e Gratificagoes

As conclusdes deste estudo reafirmam a relevancia das teorias da comunicacdo, em particular da
Teoria dos Usos e Gratificagdes (Katz, Blumler & Gurevitch, 1973), no contexto contemporaneo da
interagdo digital mediada por tecnologias avangadas como os chatbots com inteligéncia artificial. A
analise realizada permitiu responder aos objetivos definidos, revelando que os utilizadores recorrem
ao ChatGPT ndo apenas como fonte de informagdo, mas também como instrumento de
entretenimento, apoio emocional e estimulo a produtividade criativa — inclusive no aprendizagem.

Esta multiplicidade de usos evidencia como as tecnologias digitais estdo a reconfigurar o
ecossistema comunicacional, oferecendo gratificagbes que vao desde a utilidade pratica até a
satisfacdo de necessidades psicoldgicas e sociais (Sundar & Limperos, 2013). As interagdes com o
ChatGPT ilustram que a comunicacdo mediada por IA transcende a mera fun¢do informativa, atuando
também como espaco de didlogo, reflexdo e criatividade.

A interatividade proporcionada por um chatbot com IA representa uma nova constelacdo de
problemas e oportunidades, alargando o debate sobre o potencial transformador das ferramentas
digitais no quotidiano das pessoas. Ao mesmo tempo, a aplicacdo permite observar como o
sentimento de controlo e a possibilidade de personalizagdo da interagao sao elementos-chave que
fortalecem a relagdo entre os utilizadores e estas tecnologias. Este fator sugere a necessidade de se
repensar as praticas comunicacionais e de desenhar sistemas de IA que respondam de forma mais
eficaz as necessidades e expectativas humanas.

Em suma, com base nos resultados discutidos a luz das teorias da comunicacdo, torna-se
evidente que é necessario garantir uma abordagem equilibrada entre os avangos tecnolégicos e as
possibilidades humanas, promovendo um didlogo responsavel e reflexivo entre tecnologia,
comunicagdo e os processos de gratificacdo e envolvimento dos utilizadores (Boyd & Ellison, 2007;
Zhang, Pappa & Pittich, 2024). Este estudo reforca que a IA generativa, quando adequadamente
enquadrada e desenvolvida, pode contribuir positivamente para as dindmicas de aprendizagem,
criatividade e construcdao de conhecimento, desde que as suas limitacdes sejam reconhecidas e os

seus impactos cuidadosamente avaliados.
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6.1. Resumo dos Objetivos e dos Resultados

Este estudo centrou-se na compreensdo da interagdo entre os individuos e os chatbots — neste caso,
o ChatGPT — em contextos educativos, bem como na avaliacdo das formas que essa interacdo pode
assumir em termos de produtividade, aprendizagem e aceitacdo da tecnologia baseada em
inteligéncia artificial. Os principais objetivos consistiram em investigar a utilizagdo dos chatbots nos
processos educativos, averiguar se podem contribuir para o aumento da produtividade e
compreender se interagdes positivas com interfaces de conversagdo bem concebidas podem
promover a aceitacdo da IA no quotidiano, refletindo diferentes formas de envolvimento e
dependéncia por parte dos utilizadores.

Os resultados indicam que chatbots como o ChatGPT podem ser facilitadores relevantes em
percursos educativos, oferecendo simultaneamente eficiéncia operacional e potencial pedagdgico. A
analise qualitativa revelou que a maioria dos utilizadores considera o ChatGPT uma ferramenta
valiosa, na medida em que promove autonomia na aprendizagem, ao proporcionar acesso rapido,
personalizado e em tempo real a informacdo e ao esclarecimento de duvidas. Neste sentido, o
chatbot é visto como um aliado estratégico para ultrapassar as limitagdes classicas de tempo e espaco
— tal como sublinhado por Luckin et al. (2016), nos seus estudos sobre o papel da IA na educacdo,
onde destacam o potencial transformador desta tecnologia nos processos de aprendizagem.

Adicionalmente, a maioria dos entrevistados considerou o ChatGPT util em tarefas especificas,
como revisdo de textos, resposta a questdes complexas e planeamento da aprendizagem, o que esta
diretamente relacionado com a poupancga de tempo e a promocado de experiéncias de aprendizagem
mais eficientes. Estes resultados estdo em consonancia com os pressupostos da Teoria dos Usos e
GratificacGes (Katz et al., 1973), que propde que os individuos, ao interagirem com os meios
tecnoldgicos, adaptam o seu uso as suas necessidades e motivacbes especificas. Assim, o utilizador
descobre formas de ajustar a tecnologia as suas preferéncias, utilizando-a como melhor Ihe convier.

O uso do ChatGPT teve também um impacto positivo na atitude dos participantes relativamente
a IA em geral, o que reforca a importdncia de desenhar experiéncias de interacdo que fomentem
confianca, eficacia e proximidade funcional. Esta andlise confirma, ainda, o valor da metodologia
mista adotada, na medida em que possibilitou captar a complexidade de um fenémeno em constante
evolucdo, permitindo articular tendéncias gerais de uso com experiéncias individuais subjetivas. Ao
fazé-lo, contribui para uma compreensao mais aprofundada da integracdo de tecnologias baseadas

em |IA na aprendizagem contemporanea e nas praticas digitais quotidianas.

6.2. Limitagoes do Estudo
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Esta investigacdo enfrentou diversas limitagdes que condicionaram, em certa medida, os seus
resultados e interpretagdes. A limitacdo mais significativa prendeu-se com a constituicdo da amostra.
Embora os dados tenham sido recolhidos a partir de um grupo heterogéneo de utilizadores, a sua
dimensdo e composicdo ndo permitem uma generalizacdo robusta dos resultados. Assim, para
assegurar a validade das conclusdes em diferentes contextos e populagbes, recomenda-se que
investigagGes futuras sejam conduzidas com amostras mais amplas e diversificadas (Creswell, 2014).

Outro desafio importante foi a dependéncia exclusiva de dados baseados em relatos pessoais,
nomeadamente nas analises qualitativas. Embora as entrevistas oferecam uma compreensao rica das
percecdes dos utilizadores, estdo sujeitas a viés de memdria, interpretagdo seletiva ou respostas
socialmente desejaveis (Patton, 2002). Este tipo de viés pode comprometer a fiabilidade dos relatos
e, por conseguinte, a precisdo das interpretacdes.

Por este motivo, futuras investigacdes poderdo beneficiar da triangulacdo metodoldgica,
combinando entrevistas com observacdo direta, andlise de interacbes em tempo real ou registo
automatico de comportamentos dos utilizadores, para reforcar a validade dos dados recolhidos.

Além disso, varidveis moderadoras como o nivel de familiaridade digital, experiéncia prévia com
IA ou nivel de literacia tecnoldgica podem ter influenciado as interagces com o ChatGPT, afetando a
forma como os participantes percepcionam e utilizaram o chatbot. Tais fatores devem ser
cuidadosamente controlados ou integrados em designs experimentais futuros, que permitam isolar
os efeitos especificos da interagdo com chatbots (Heidari & Sahragard, 2014).

Apesar destas limitagGes, o presente estudo oferece um contributo valioso para a compreensao
da dindmica de interagdo humano-IA em contextos educativos. Os resultados fornecem uma base
preliminar sélida para futuras investigagGes, ajudando a tracar caminhos para o estudo das

gratificacGes, comportamentos e escolhas no uso de tecnologias baseadas em IA, como o ChatGPT.

6.3. Consideragoes Finais

As conclusOes extraidas deste estudo sustentam a pertinéncia da Teoria dos Usos e GratificacGes
(Katz, Blumler & Gurevitch, 1973) como modelo tedrico eficaz para compreender a utilizacdo do
ChatGPT com objetivos de aprendizagem e desenvolvimento pessoal. A andlise permitiu verificar que
os utilizadores ndo procuram apenas respostas concisas e informativas, mas também gratificacGes
emocionais, sociais e psicolégicas. De acordo com os pressupostos da teoria, os individuos
seleccionam os meios de comunica¢do com base nas suas necessidades especificas — e, neste caso,
tais necessidades variam entre o apoio em tarefas quotidianas, questdes simples sobre o tempo ou
destinos turisticos, e o desejo de obter noticias, conselhos praticos, ou validagdo emocional em

relacdo aos seus estudos, argumentos, exercicios ou textos escritos.
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O ChatGPT surge, assim, como uma ferramenta que vai muito além da funcionalidade técnica:
constitui um espaco hibrido entre utilidade, criatividade e suporte emocional. E, simultaneamente,
um instrumento de produtividade, uma plataforma de autoexpressdo e, para muitos, um "balcdo
digital" de acompanhamento e validacdo em contextos de estudo. A maioria dos participantes
experimentou funcionalidades como a incorporagdo de dudio, imagens ou documentos, o que reforga
a percecdo de que o ChatGPT ndo se limita a ser um assistente cldssico, mas sim um sistema
adaptavel que molda a sua atuagdo consoante o contexto e as necessidades de cada utilizador.

Apesar desta complexidade funcional, foi igualmente evidente a resisténcia generalizada ao
pagamento por versdes premium, especialmente entre os participantes que referiram que a versao
gratuita ja satisfazia as suas necessidades bdsicas com rapidez e eficacia, ou que prefeririam utilizar
variantes mais especificas para determinados dominios de interesse.

Contudo, a contribuicdo mais relevante desta investigacdo prende-se com a andlise da interacao
emocional e funcional entre os utilizadores e o chatbot. Embora o ChatGPT seja frequentemente
associado a eficiéncia e a produtividade, o seu papel na experiéncia subjetiva do utilizador é
igualmente significativo. Esta vertente estd intimamente ligada a elementos emocionais como o
entretenimento, o alivio da ansiedade, a confirmacdo de ideias e a sensacdo de apoio,
particularmente em situa¢des de aprendizagem ou trabalho auténomo.

Este fendmeno reforga as propostas de Bargh & McKenna (2004), ao sublinhar que a internet e as
plataformas digitais funcionam como espacos publicos de expressdo emocional e conexdo
interpessoal. A capacidade do ChatGPT para estabelecer uma intera¢do natural, confortavel e casual
inspira frequentemente um sentimento de lealdade e bem-estar entre os utilizadores. Tal constatagdo
complementa a Teoria dos Usos e Gratificagdes, na medida em que confirma o potencial dos sistemas
interactivos para gerar satisfacdo funcional e emocional (Pushpakumar et al., 2023).

Em ultima andlise, esta investigacdo mostra que as interagdes com chatbots como o ChatGPT
estdo a reformular a paisagem da sociedade digital, com especial destaque para os dominios da
informacdo, educacdo, entretenimento e apoio emocional. Assistimos a um crescimento continuo
destas tecnologias, que dao origem a novas formas de comunicacdao e de relacionamento com a
tecnologia. Como defende Turkle (2011), vivemos numa sociedade digital em constante
transformacdo, e é previsivel que as interacGes mediadas pela IA desempenhem um papel cada vez
mais central — ndo sé na integracdo de tecnologias no quotidiano, mas também no impacto

profundo que estas exercem sobre os modos de comunicar, aprender e interagir.
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