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RESUMO

Esta pesquisa visou desenvolver um programa de formagao continuada, no trabalho, utilizando
tecnologias digitais, como o chatbot, desenvolvido e aplicado para este fim. Tal programa
contribuiu, conforme andlise realizadas e evidenciadas nos instrumentos de pesquisa utilizados,
para a ressignificacdo da pratica dos técnicos de TI da instituicdo l6cus da pesquisa. A priori
buscou-se entender como estavam alinhados com a realizacdo de formac¢ao no trabalho, em
seguida foram aplicados questionarios que buscaram inferir o contexto social, a formacao e o
conhecimento de cada participe na pesquisa, a formacao tratou sobre conceitos da biblioteca
ITIL(Information Tecnology Infraestructure Library), um conjunto de recomendagdes de boas
praticas para a operagao dos recursos de TI com o auxilio do chatbot, apos a formagao foi
aplicada a segunda parte do questiondrio que teve por objetivo compreender a impressdo dos
técnicos participantes sobre a formagdo com a aplicagdo do chatbot. Este chatbot ¢ um
aplicativo de conversacdo, que responde de forma automatica as questdes formuladas pelos
usudrios em um chat, aplicando técnicas de inteligéncia artificial. Pretende-se, com a utiliza¢ao
deste aplicativo de conversagdo, investigar se e de que maneira a sua utilizacdo pode
potencializar a formagao continuada, no trabalho, de técnicos de suporte de tecnologia da
informagdo. Para a realizacdo da mesma, apresenta-se a seguinte questdo: Como a utilizacio
de tecnologias digitais, por meio do uso de um chatbot, pode potencializar a educacio
profissional continuada, no trabalho, de técnicos de suporte de infraestrutura e hardware
em tecnologia da informacdo? Com a finalidade de responder a questdo supracitada,
estabeleceu-se o seguinte objetivo geral: Elaborar um programa de formagdo continuada, no
trabalho, com a utilizacao de um chatbot como potencializador nos processos de aprendizagem
profissional de técnicos de suporte de infraestrutura e hardware em tecnologia da informacao.
Com o intuito de desenvolver acdes advindas do objetivo geral, elencou-se os seguintes
objetivos especificos: descrever como se dd a formacao e como atua o técnico de TI que trabalha
na instituicdo locus pesquisada; investigar as possibilidades de formag¢ado continuada do técnico
de TI, com a utilizagdo de tecnologia digital, por meio da aplicacdo de um chatbot; descrever
as caracteristicas de um chatbot e a sua relagdo com a educagdo profissional, no que tange as
suas possibilidades para a formacdo. Trata-se de uma pesquisa aplicada, de abordagem
qualitativa, que tem como método a pesquisa participante, para tanto, inicialmente, foi realizada
uma roda de conversa a fim de apresentar a pesquisa € o seus objetivos aos participantes. Esta
roda de conversa ocorreu de maneira presencial, pois havia interesse do pesquisador de envolver
o grupo e analisar a sua percepcao e probabilidade de engajamento, o que se tornaria mais dificil
adotando um modelo remoto. Conforme ja mencionado acima a roda de conversa foi seguida
do processo de entrevista preliminar, formagao e entrevista final. Para apoiar o desenvolvimento
desta pesquisa, optou-se pelos seguintes teoricos: Bittencourt (2009), Bird (1995), Magalhaes
(2009) e Pinheiro, Cravo e Silva (2020), em tecnologia; Santos (2016) e Sales (2019), em
educagao; Streek (2018) e Thiollent (2014). Pretende-se, com este trabalho, contribuir com a
formagdo continuada do técnico de TI no trabalho, pois, apds a analise e inferéncias advindas
da aplicagdo desta pesquisa, pretendeu-se conhecer se o produto gera o efeito nesta formagao,
se este efeito € positivo e o que ainda pode ser feito nesse sentido.

Palavras-chave: formagao profissional continuada; chatbot; tecnologia da informagao.



ABSTRACT

This research aims to develop a continuous training program, at work, using digital
technologies, such as the chatbot, developed and applied for this purpose. This chatbot is a
conversation application that automatically responds to questions asked by users in a chat,
applying artificial intelligence techniques. It is intended, with the application of this
conversation application, to investigate whether and how its use can enhance the continuous
training, at work, of information technology support technicians. To carry it out, the following
question is presented: How can the use of digital technologies, through the use of a chatbot,
enhance the continued professional education, at work, of infrastructure and hardware support
technicians in information technology? In order to answer the aforementioned question, the
following general objective was elaborated: To elaborate a program of continuous training, at
work, with the use of a chatbot as a potentiator in the professional learning processes of
technicians of support of infrastructure and hardware in technology of information. In order to
develop actions arising from the general objective, the following specific objectives were listed:
To describe how the training takes place and how the IT technician who works at the institution
locus research works; investigate the possibilities of continuing education for IT technicians
using digital technology through the application of a chatbot; describe the characteristics of a
chatbot and its relationship with professional education in terms of its possibilities for training.
This is an applied research, with a qualitative approach, which uses participant research as a
method. To support the development of this research, the following theorists were chosen:
Bittencourt (2009), Bird (1995), Magalhaes (2009), Pinheiro, Cravo and Silva (2020) in
technology; Santos (2016), Sales (2019) in education; Streek (2018) and Thiollent (2014). The
aim of this work is to contribute to the ongoing training of IT technicians at work, because, after
the analysis and inferences arising from the application of this research, it is intended to find
out if the product produces an effect on this training, if this effect is positive and what can still
be done in this regard.

Keywords: continuing professional training; chatbot; information technology.
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INTRODUCAO

Uma das lembrancas mais longinquas que sempre me surge ¢ a de eu estar assistindo ao
meu programa de televisdo favorito e alguém chegar na portinhola da porta de casa e chamar:
“Professoooraaaa!”. A este chamado, sem sequer virar o meu rosto na dire¢do de quem
chamava, eu respondia: “ndo tem vaga”. A escola, a educagdo e a formagdo sempre estiveram
presentes na minha vida, desde que eu me entendo por ser humano. Sou filho de uma professora
que tem mais de 50 anos de sala de aula e de um professor que se dedicou a gestdo escolar.
Nesse tempo, moravamos a menos de 100 m de distdncia da escola municipal, que estava
instalada na sede de uma associagdo de moradores de um bairro periférico de Salvador, Bahia,
onde minha mae trabalhava. Nessa escola, que funcionava em trés turnos, eu € meus irmaos
passavamos muito tempo, pois, além de ser docente, nossa mae foi, por um tempo, diretora da
mesma.

No intuito de acompanhar-nos em nossas atividades ludicas e escolares, nos horarios
possiveis, e por nao ter com quem nos deixar, ela nos levava para o trabalho sempre. Isto
aconteceu ao longo de toda a minha infancia, nesta e em outras escolas publicas municipais e
estaduais. Foi nessa escola municipal que eu iniciei a minha vida escolar formal, pois ja sabia
ler e escrever quando iniciei na turma de alfabetizacao, aos 6 anos de idade, no turno matutino.
Nao bastasse conviver com as escolas publicas, passamos a viver da escola. Do final da minha
infancia até a idade adulta, a nossa familia foi proprietaria de uma escola particular onde todos
trabalhamos e aprendemos. Nessa escola, foi possivel atuar na secretaria, na gestdo, no
planejamento, nos projetos, nas aulas de refor¢o escolar e na lida com professores, alunos e pais
de alunos.

O cuidado com a formagao pessoal nunca foi deixado de lado. Estudei em 6timas escolas
publicas e conclui o ensino médio com formacao técnica profissional em eletronica e
telecomunicagdes. Na ocasido da finalizacdo do ensino médio, deixei de trabalhar na escola da
familia e passei a exercer o oficio de técnico em microinformatica. Neste ponto da minha
histéria pessoal, tem inicio a minha lida com a tecnologia da informagao e digital. Enquanto
desenvolvia as atividades proprias do trabalho, pude perceber que o oficio ia além de
diagnosticar, apresentar solucdes e trocar pegas. Era um imbricamento homem/tecnologia, que
produzia uma constante ressignificacdo de ambos.

Com o passar do tempo e com a minha movimentagdo para fungdes de gestdo, essas

observagoes passaram a ficar cada vez mais frequentes e evidentes. Um marco dessa relagao na
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minha evolugao profissional foi a promulgacao do Codigo de Defesa do Consumidor, em 1990,
que determinou a implantacdo, por parte das empresas, dos chamados Servigos de Atendimento
ao Consumidor (SAC). Para atender a essa demanda, quanto maior fosse o alcance dos
produtos/servigos de uma determinada empresa, maior seria a sua necessidade de implantar um
SAC com maior capacidade de atendimentos simultaneos.

Ao longo do tempo, percebeu-se que muitas das atividades destas centrais de
atendimentos eram repetitivas e passiveis de automacdo. Nessa €poca, eu trabalhava em uma
empresa que administrava cartdes de crédito em ambito nacional e pude perceber e participar
das mudancas que as tecnologias digitais pesquisadas e implantadas trouxeram para os SACs e
para a vida das pessoas. A automatizacdo de todas as interagdes dos consumidores com os
servicos de atendimento nos quais buscavam informagdes foi realizada. A¢des como verificar
o saldo do cartdo de crédito, a melhor data de compra, a lista de compras realizadas, o valor a
pagar e a lista de compras parceladas, que antes eram informadas pelas pessoas atendentes dos
call centers, que prestavam servico de SAC para as empresas, passaram a ser realizadas por
Unidades de Respostas Audiveis (URA) ou por Intelligent Voice Response (IVR), que sdo
equipamentos conectados com os sistemas de informagao das empresas e programados para
buscar as respostas para as perguntas previstas em suas op¢des e “falar” cada uma para o cliente.

Estes centros de atendimentos, apds poucos anos, passaram a ser grandes centros de
tecnologia aplicada ao atendimento de pessoas por telefonia e internet. As pessoas mudaram o
habito de conversar com os atendentes, para serem atendidas com mais objetividade pelas
solucdes de tecnologia. Os atendentes deixaram de fazer tarefas elementares, para executar
atividades mais complexas, e estas empresas passaram a precisar de cada vez menos pessoas
para trabalhar nos postos de atendimento.

Por outro lado, os postos de trabalho nas areas ligadas a tecnologia da informacao se
multiplicaram, pois as aplica¢des da tecnologia da informagao passaram a ser demandadas com
base em requisitos, como conquistar um mercado, langcar um produto, superar a concorréncia,
sedimentar a posi¢ao de um produto no seu market share, aumentar as vendas e muitas outras
que surgem de demandas humanas, que encaram as tecnologias digitais como parte dos
processos para atingir os seus objetivos, ndo mais como simples ferramentas. S3o parte
integrada aos comportamentos das pessoas € componentes dos produtos, integrada a propria
subjetividade.

Estas caracteristicas atualizadas trazem, em geral, uma dificuldade para quem trabalha,
oferecendo solugdes tecnologicas, pois esses profissionais tendem a oferecer o melhor produto

que existe, mas o que o mercado quer/precisa para atender as demandas citadas ¢ de um produto
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que funcione. Nessa esteira, tenho construido meu percurso profissional, participando,
observando, aprendendo, ressignificando a mim mesmo e impactando as pessoas ao meu redor,
com a inser¢ao das solugdes de tecnologia da informacao nas empresas onde tenho trabalhado
e interagido. Ao longo desta caminhada, passei por fungdes técnicas operacionais e de gestao.
Ao ir me distanciando da execugdo das fun¢des operacionais, passei a liderar pessoas nessas
funcdes e responder por setores que tinham a operagdo como base de seus produtos e entregas.

Com o intuito de garantir a qualidade das entregas nos prazos combinados, dentro dos
custos or¢ados e aderente ao escopo acordado, € requerido que as equipes lideradas sejam
formadas por pessoas que tenham conhecimentos especificos, mas que sejam capazes de
compreender o contexto e a complexidade dos projetos nos quais estdo inseridos, para que
possam opinar, discutir, organizar-se, executar suas atividades e contribuir com o todo e com
cada um. Dentro desse contexto, a tecnologia da informacgao, as necessidades das empresas, das
pessoas e da propria sociedade foram mudando, criando um contexto cada vez mais complexo
e requerendo das pessoas que lidam com a tecnologia como trabalho cada vez mais
conhecimentos.

Essa evolugao tem ocorrido em uma velocidade cada vez maior e as pessoas precisam
continuar a sua formagao durante o trabalho e, muitas vezes, durante os ciclos dos projetos e
trabalhos nos quais estdo envolvidos. Isso requer um investimento constante e 4gil em formagao
no trabalho. Uma formag¢ao que seja pontual e que esteja disponivel a qualquer momento e, de
preferéncia, como se fosse uma conversa.

O ser humano e a tecnologia sdo o que um faz do outro e o outro do um. Um ciclo
continuo de reinvencdes e readaptacdes. Aprendemos a usar os nossos corpos, dentre outras
coisas, para nos locomover, comunicar-nos € nos alimentar; depois, para criar ferramentas que
nos proporcionaram adquirir alimentos, comunicar-nos € nos locomover de forma mais rapida,
com mais eficacia e para/com um nimero cada vez maior de pessoas. J& ndo somos mais 0s
mesmos que fomos antes de nos imbricarmos com a tecnologia.

Desde a prensa de Gutemberg, que popularizou o acesso a informagao de maneira jamais
imaginada antes, até os complexos sistemas tecnologicos que a disseminam hoje, fomos e
somos compelidos a mudar de forma, a nos adaptar ao que estd acontecendo neste momento,
mas logo sera ao que ocorrer no proximo momento. Nesse percurso, muitas profissdes surgiram
e deixaram de existir. Muitos profissionais precisaram e precisam se adaptar as necessidades de
um contexto sem forma fixa. Professores, tutores e educadores precisam lidar com uma geragao
de estudantes e profissionais nascidos no mundo digital, que interagem com a tecnologia atual

como se ela sempre tivesse existido. A formacao continuada de profissionais no trabalho que
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desempenhardo, apds terem frequentado seus cursos formais, tornou-se um desafio, pois ha a
necessidade de um novo aprendizado, ligado a cultura, aos processos e a forma de fazer das
organizagdes em que atuarao.

No transcurso da pratica, enquanto profissional de TI, surge uma inquietagao recorrente
para com a formacdo do técnico de TI. Observa-se que, mesmo quando estes tém formagao
respaldada em um certificado emitido por instituicdo oficial, ainda se nota a auséncia de
formacdo que compreenda as discussdes inerentes a sua profissdo como parte integrante e
necessaria. E nesse sentido que se encontra a justificativa para esta pesquisa, pois se considera
os estudos, a profunda relagdo com a profissdo, a experiéncia profissional e as proprias pessoas.

Por meio da atuagdo como formador, técnico, analista e gestor, desenvolvendo projetos
e colaborando na formagao de outros profissionais, torna-se possivel perceber que os técnicos
de TI, formados nas institui¢des oficiais, chegam nas empresas necessitando continuar a sua
formacao, quer seja para conhecer a tecnologia utilizada na institui¢do, quer seja para conhecer
os processos € maneiras de agir ligadas a cultura da empresa.

A necessidade de continuar a formar-se/ser formado enquanto trabalha requer
administracao do tempo, de forma a permitir que esta agdo seja positiva para a organizagao €
para o funciondrio. O percurso na formagdo continuada desses profissionais técnicos de TI
requer um equilibrio entre o tempo de formagdo, a pratica (se necessaria) e as atividades do dia
a dia. Buscando aprofundar a discussao sobre a inquietagdo exposta e apresentar propostas que
pudessem ser aplicadas com o olhar da pesquisa e da Universidade, busquei o Gestec, devido a
sua caracteristica de acolher e acompanhar a execucdo, com o viés cientifico, de propostas que
permitam a intervengdo, com a finalidade de atuar onde se entende e se mostra pertinente, para
trazer uma ou mais perspectivas de solugdo para a questao suscitada.

Esta pesquisa tem como objeto “A formacdo continuada de técnicos em tecnologia da
informagdo”. Tal investigagdo propositiva se fard presente durante o seu transcurso, por
compreender a sua importancia para a formacao social e profissional. Para tal, discorrerei sobre
a educacio profissional continuada e formagao do técnico de TI. E com esse olhar que percebo
a importancia de considerar ndo s6 os aspectos técnicos, politicos e profissionais, mas também
a complexidade da natureza humana na vivéncia profissional e de formacao.

Convém salientar que a formagao, por meio de discussdes tedricas, das apresentacoes €
das trocas de experiéncias entre colegas, amplia a compreensdo de que a formacao deve ter
sentido. O profissional em formag¢ao continua e o professor/formador estdo envolvidos na teia
da construg¢do da educagdo profissional, que ¢ mais ampla do que a “do conhecimento”,

envolvendo-o e extrapolando-o. Compreende-se, assim, que existe necessidade de uma
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ressignificagdo da maneira como se formam os técnicos de TI ap6s o seu ingresso nas empresas,
pois essa formagdo depende da empresa, da atuagdo que serd requerida desse profissional e das
experiéncias profissionais desse(s) individuo(s).

A literatura educacional, em geral, a exemplo das reflexdes de Saviani(1970) e Paulo
Freire(1960)(apud JACINTO), relaciona a educagdo a aquisicdo da condi¢do humana, em
contextos historicos e sociais, com toda uma gama de complexidade (politica, ideologica,
cultural etc.) (JACINTO, 2015). Nessa abordagem, portanto, ¢ que se compreende a educagdo
como algo relacionado com a aquisi¢cao da humanidade e nao apenas de conhecimentos criticos
e formais.

A educagdo, na visao de Freire (2011), deve superar a logica bancaria da transmissao,
promovendo a participagdo fomentadora de criatividade dos educandos, por meio de uma
pedagogia que, também, ¢ a da pergunta gerada pela compreensao do estudante no tocante ao
seu modo de viver, pensar, saber e fazer. O conhecimento socializado em uma escola ideal ndo
¢, necessariamente, fornecido por livros e nem somente pelo professor, mas ¢ construido em
didlogo com os estudantes que ja possuem seus saberes antes de adentrar nos espagos escolares.

Diante do exposto, surge a seguinte questao de pesquisa: Como a utilizacdo de
tecnologias digitais, por meio do uso de um chatbot, pode potencializar a educacio
profissional continuada, no trabalho, de técnicos de suporte de infraestrutura e hardware
em tecnologia da informacao? No intuito de responder a esta questdo, apresenta-se 0s
seguintes objetivos.

Objetivo geral: Elaborar um programa de formacgao, no trabalho, para técnicos de TI,
com a utilizag¢do de chatbot como potencializador nesta formagao.

Objetivos especificos:

a) descrever como se dd a formagdo e como atua o técnico de TI que trabalha na

instituicdo locus pesquisada;

b) investigar as possibilidades de formagdo continuada do técnico de TI, com a

utilizacao de tecnologia digital, por meio da aplicagdao de um chatbot;

c) descrever as caracteristicas de um chatbot e a sua relagdo com a educacdo

profissional, no que tange as suas possibilidades para a formacao.

Esta dissertagdo ¢ composta de cinco se¢des. Consta de introducao, na qual apresenta-
se 0 objeto de estudo e faz-se um breve relato do que se pretende estudar/investigar, bem como
0s objetivos que norteiam a pesquisa, seus percursos metodologicos e a escolha do tema. A
introdugdo descreve o percurso € a motivagdo do pesquisador, bem como descreve o trabalho

em linhas gerais.
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O primeiro capitulo trata do caminho pelo qual os funcionarios de uma empresa podem
acessar, interpretar e transformar a informac¢ao de maneira rapida, que € construido por meio da
sua formacgdo enquanto funciondrio, enquanto profissional, enquanto pessoa, enquanto ser
humano. Nao se faz referéncia aqui ao programa de formagao continuada, conhecido como uma
politica de governo, mas de formagdo continuada na empresa.

Ao apresentar o capitulo dois, discorre-se sobre a relagdo entre tecnologia da
informacao, educagdo e chatbot, com o intuito de asseverar a importancia da educagdo, bem
como das grandes mudangas, tanto no campo socioecondmico e politico quanto no da cultura,
da ciéncia e da tecnologia.

Na sequéncia, o capitulo trés, que tem como titulo “O percurso metodoldgico”,
apresenta 0 método da pesquisa, que contempla uma abordagem qualitativa, tendo como
metodologia a pesquisa participante em educacdo e os instrumentos a ela pertinentes: a
observacdo e o questionario. Sao apresentados alguns conceitos, principios e objetivos da
metodologia em questdo, considerando a teoria e a compreensdo que se tem dela.

O quarto capitulo expde as impressoes sobre as informagdes adquiridas durante a etapa
de aplicagao da formagdo continuada, no trabalho, com a utilizacdo de um chatbot, como
potencializador do aprendizado para técnicos em tecnologia da informacao.

O capitulo cinco traz as consideracdes finais, onde serd informado se a questdo de
pesquisa foi respondida, se os seus objetivos foram alcangados e qual a sua relevancia
profissional e pessoal. Por fim, como se trata de um mestrado profissional, nos apéndices,
encontra-se a apresentacao do produto.

O desenvolvimento desta pesquisa ¢ norteado por bases teodricas sustentadas nos
seguintes teoricos: Bittencourt (2009), Magalhaes (2009) e Pinheiro, Cravo e Silva (2020), em
tecnologia; Santos (2016) e Sales (2019), em educacdo; Streek (2018), Thiollent (2014) e

outros, uma vez que as se¢oes estdo em construcao.
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1 TECNOLOGIA DA INFORMACAO E EDUCACAO

Para Debray (1996), as diversas tecnologias sao analisadas enquanto resultantes dos
processos histdricos vivenciados por muitas sociedades ao longo do tempo, como respostas as
necessidades materiais e simbdlicas. Ao mesmo tempo, o desenvolvimento tecnologico €
carregado de potencialidades, que vao além do proposito inicial da sociedade, um devir
sinalizado. Com base nessa afirmativa, torna-se necessario ressignificar as tecnologias em um
contexto atual e transpor as suas potencialidades para o campo da educacdo, em um contexto
de complexidade, sem dissociar ser humano e tecnologia, mas considerando a influéncia e a
ressignificagao mutua.

Considerando que a educagao também estd no campo do trabalho, a proposic¢ao anterior
encontra amparo nas afirmacdes de autores como Marx (2003) e Engels (1990), quando dizem
que o trabalho ndo se limita as suas formas de realizagdo moderna, mas engloba toda atividade
de transformacgao da natureza e do homem, de forma intencional e consciente, que caracterizaria
a propria condicao humana. Para Arendt (2004), o trabalho, o labor e a agdo sdo atividades
humanas fundamentais, inscritas na expressao vita activa. A agdo diz respeito a relagdo entre
seres humanos sem a mediagdo de coisas, enquanto o labor corresponde aquilo que mantém a
vida, por meio do processo bioldgico do corpo. Por outro lado, a capacidade de transformar o

meio ambiente de maneira intencional esta inscrita na dimensao do trabalho, que

[...] ¢ a atividade correspondente ao artificialismo da existéncia humana, existéncia
esta ndo necessariamente contida no eterno ciclo vital da espécie, e cuja mortalidade
ndo é compensada por este ultimo. O trabalho produz um mundo artificial de coisas,
nitidamente diferente de qualquer ambiente natural. (ARENDT, 2004, p. 15).

Em uma outra esfera, Levy (1999, p. 22) afirma que

E impossivel separar 0 humano de seu ambiente material, assim como dos signos e
das imagens por meio dos quais ele atribui sentido a vida e ao mundo. Da mesma
forma, ndo podemos separar o mundo material - € menos ainda sua parte artificial —
das ideias por meio das quais os objetos técnicos sdo concebidos e utilizados, nem dos
humanos que os inventaram, produzem e utilizam.

Considerando o destaque do texto de Levy, podemos afirmar que deixa de fazer sentido
a dicotomia homem-maquina e cultura-técnica, pois o ser humano ¢ o agente histdrico de sua
propria mudanca, lanca mao da técnica ou da tecnologia para reescrever novos capitulos desta
histéria, tendo a si mesmo e a propria tecnologia ressignificados. Esta capacidade de atuar no
meio ambiente, modificando-o e modificando a si mesmo de maneira intencional, exclusiva dos
seres humanos, por meio da producdo tecnologica material e simbdlica, produzindo
potencialmente novas possibilidades e demandas a cada criagdo tecnologica, ¢ assim descrito

por Lima Jr. (2004, p. 403):
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[...] esse processo de imbricamento homemaquina da-se ao modo de um campo
virtual, ou seja, enquanto um campo de possibilidades que pode originar, eventual e
indefinidamente, qualquer tipo de atualizag@o, tanto para o ser humano quanto para a
maquina.

Em geral, hd uma tendéncia a atribuir a tecnologia uma compreensao instrumental,
reduzindo-a ao status de ferramenta, como os equipamentos e aparelhos existentes nas escolas
e/ou salas de aula. Essa ¢ uma reflexdo que necessita ser ampliada. A tecnologia, e
especificamente a tecnologia da informac¢do no contexto educacional, para uma melhor
reflexdo, requer analisar, em primeira instancia, o caminho percorrido pela propria tecnologia
educacional e tentar diferenciar tecnologia educacional (TE) e tecnologia da informagao (TI).
Assim, ter-se-a4 a especificacdo de caracteristicas relevantes para justificar a entrada desta
ultima na educacdo escolar. O autor Pons (1998), a partir da andlise do contexto norte-
americano e europeu, afirma que a tecnologia educativa apareceu pela primeira vez como
disciplina no curriculo de educagdo audiovisual, em 1946, na Universidade de Indiana, ¢ o
principal foco de estudo era a aplicacdo dos meios e materiais ao ensino.

Partindo do mesmo contexto, na década de 1950, Maggio (1997), pelo viés da psicologia
da aprendizagem, com a implantacdo de modelos instrutivos, baseados em mudancas aplicadas
ao campo da TE, buscava avaliar qual produziria resultados esperados. Na década seguinte,
ainda com base nesses autores, com o advento dos meios de comunicagdo de massa, como o
radio e a televisdo, detecta-se uma influéncia no campo da TE, tanto no que diz respeito a
utiliza¢do educacional destes meios como com a incorporagdo dos novos estudos da psicologia
cognitiva.

No final dos anos de 1960, o que se viu foi a tecnologia educacional caracterizada por
dois focos principais: um mais simplista, que se limitava a utilizacdo e emprego das novas
tecnologias, € o segundo foco que a classificava para além de ferramentas a serem utilizadas,
reconhecendo-a como um conjunto de procedimentos, principios e logicas. Os dois vieses
enxergavam a TE como a maneira de resolver todos os problemas educacionais, Pons (1998).

A década de 1970 marca a entrada dos computadores na educagdo e as iniciativas de
conceituar a TE. Inicialmente, essas definicdes estavam ligadas a criagdo de métodos e
processos que pudessem descrever e avaliar a utilizacdo de ferramentas como formas finais de
viabilizar o aprendizado, mais ligadas as décadas de 1950 e 1960, e, posteriormente, na década
de 1970, verificou-se que o discurso mudou para se caracterizar a TE como sendo o estudo do
ensino como um processo tecnologico, Pons (1998).

A década de 1980 viu a tecnologia da informagao elevar o patamar da sua atuacdo. As

informacdes, as comunicagdes € a multimidia tinham um alcance, em quantidade de dados e
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em nimero de pessoas, nunca visto antes € jamais imaginado. Isso permitiu a ampliagdo do uso
de mais tecnologia associada a educagdo. Atualmente, predomina a concep¢do da TE como
estudo das praticas educativas com base nos conhecimentos cientificos de cada época, mas que
¢ acrescida da preocupacdo com as teorias da comunicacdo € com as novas tecnologias
(MAGGIO, 1997).

Observa-se, pelo exposto até aqui, que os anos iniciais dos estudos sobre a TE a
caracterizaram por um carater estritamente instrumental. O foco vinha sendo a melhor
utilizacao de ferramentas, de maneira mais eficiente, nos processos educacionais. Isto perdura
pelas décadas seguintes, pois a propria utilizagdo das tecnologias de comunica¢do de massa
favorece a expansdo desta visdo. No entanto, ndo aparece, ao longo desse tempo, uma
preocupacao em trazer para a discussao aspectos ligados a questdes sociais e subjetivas.

Ao inserir a tecnologia da informac¢dao na educagdo, esta passa a fazer parte do
ecossistema da tecnologia educacional, deixando de ser simplesmente dispositivos e sistemas
ligados em redes e que criam redes. Deixam de ser ferramentas e instrumentos para tornarem-
se recursos que reproduzem a mesma logica de producdo de conhecimento enquanto instrugao.
Olhando por este prisma, torna-se possivel extrair, das discussdes advindas do tema, os
potenciais caracteristicos dessas tecnologias, que podem ser desenvolvidos, para os processos

educativos, nos seus aspectos de interatividade e de colaboragao.

Para Lévy (1999), as Tecnologias da Inteligéncia sdo resultado do pensamento
humano, mas ndo sdo apenas o produto, sdo o processo € enquanto tais modificam
dialeticamente o pensar, agir e sentir humano; por serem gradativamente
internalizadas no pensar humano, passam a servir de suporte para o desenvolvimento
de outras tecnologias (a escrita, por exemplo, estd na base do desenvolvimento da
Informatica) e, neste sentido, o movimento de internalizagdo-exteriorizagdo do
pensamento humano que marca os processos tecnoldgicos, ganha uma maior
concretude, & medida que as NTICs possibilitam exteriorizar modos de organizar o
pensamento através de suas redes e programas computacionais. (LIMA JR.; PASSOS,
2007, p. 81-82).

Sabe-se que a tecnologia da informacdo ndo foi criada para atender a demanda da
educacdo, porém, aceitamos incorpord-la ao contexto educacional. Isto promove o
imbricamento que envolve a tecnologia, o campo educacional e os atores que atuam nesse
cenario, de maneira que todos tendem a ressignificar os papéis, as agdes, 0s campos € 0S

proprios atores.

1.1 Educacao profissional tecnologica
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A educagdo profissional surgiu no Brasil para atender a uma demanda por trabalhos
manuais, que “as pessoas”, em geral, ndo queriam executar. Ainda na época do Império, nas
Companhias de Oficio, a educagao profissional era direcionada para negros e indios, pois estava
relacionada a atividades ligadas a utilizagdo da forga fisica, como as de ferreiros, carpinteiros e
pedreiros. Essas atividades afugentavam os cidadaos livres, pois os igualava aos negros e indios
(escravos), uma vez que estes ndo possuiam “[...] o mesmo sinal étnico da liberdade e da
dignidade — a cor da pele” (CUNHA, 2000, p. 90). Uma outra caracteristica dos primordios do
ensino profissional no Brasil ¢ o fato de ele ter sido direcionado para aqueles que nao tinham
escolha. Parafraseando AZEVEDO, SHIROMA e COAN (2012), neste caso, pode-se citar o
exemplo da criagdo do Colégio das Fabricas de 1809 e do Asilo do Meninos Desvalidos de
1875, o primeiro para abrigar os 6rfaos da Casa Pia de Lisboa, que vieram para a colonia com
a mudanca da familia real, e o segundo com o intuito de resolver problemas sociais, por meio
do apoio assistencial, mas ambos com formag¢ao destes jovens para o trabalho. Observa-se que
estas acdes iniciais, carregadas de discriminagdo e preconceito — pois atribuem a formagao
profissional para pessoas que nao tém a possibilidade de escolha —, eram realizadas em
ambientes sem qualquer estrutura; eram rejeitadas pelos cidadaos livres € normatizavam uma
reacdo de aversdo pelos trabalhos manuais. Por outro lado, a sociedade precisava de que se
executasse estas atividades e encontrou neste tipo de formacdo como resolver a questdo da
formacdo de quem as realizasse.

O fim da monarquia no Brasil trouxe novas caracteristicas para este cenario da educacao
profissional: a escravidao foi abolida; o pais ja tinha um aumento significativo na manufatura
fabril; esta estrutura era movimentada por trabalhadores assalariados, parte deles estrangeiros
que imigraram principalmente para o sudeste do pais, no inicio do século XX. Foi entdao que,
buscando melhores condigdes de trabalho e salarios, um movimento grevista assolou as cidades
onde havia fabricas naquele momento. Este movimento foi visto com preocupacgdo pela elite
que dirigia as unidades fabris, uma vez que esta enxergou um risco € uma influéncia negativa
das ideias anarco-sindicalistas, trazidas pelos imigrantes, para o proletariado brasileiro, ainda
em formagdo. A forma de mitigar o risco iminente foi a formacdo de novos profissionais para
atuar nas fabricas, de maneira a criar um excedente de trabalhadores que pudessem assumir os
postos e manter as fabricas funcionando em momentos de crises geradas pelas greves. Entre
1906 e 1910, Nilo Pecanha, por meio do Decreto n® 7.566, de 23 de setembro de 1909, depois
de ja té-lo feito no Rio de Janeiro, determinou a criagdo de escolas profissionalizantes em todas
as capitais do Brasil, para atender aos filhos dos proletarios, aqueles desfavorecidos pela

fortuna, conforme o proprio decreto:
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O Presidente da Republica dos Estados Unidos do Brazil, em execugao da lei n. 1.606,
de 20 de dezembro de 1906:

Considerando:

Que o augmento constante da populagdo das cidades exige que se facilite as classes
proletarias os meios de vencer as difficuldades sempre crescentes da lucta pela
existencia;

Que para isso se torna necessario, ndo so6 habilitar os filhos dos desfavorecidos da
fortuna com o indispensavel preparo technico e intellectual, como fazel-os adquirir
habitos de trabalho proficuo, que os afastard da ociosidade ignorante, escola do vicio
e do crime;

Que ¢ um dos primeiros deveres do Governo da Republica formar cidaddos uteis
a Nacdo:

Decreta:

Art. 1° Em cada uma das capitaes dos Estados da Republica o Governo Federal
mantera, por intermedio do Ministerio da Agricultura, Industria e Commercio uma
Escola de Aprendizes Artifices, destinada ao ensino profissional primario e gratuito.
[...]. (RIO DE JANEIRO, 1909).

A criacdo das Escolas de Aprendizes e Artifices, no Brasil, da-se em um momento
politico conturbado, pois had uma agitacao social muito grande. Milhares de trabalhadores estao
protestando por melhores condic¢des de trabalho, melhores salarios, melhores condi¢des de vida,
por uma legislacdo previdencidria, por direitos trabalhistas e sindicais. Dentre as solugdes
apresentadas, uma delas foi a criagdo dessas escolas profissionalizantes para gerar um
excedente de trabalhadores para as industrias. Este excedente serviria para diminuir o poder que
o0 movimento grevista tinha naquele momento histérico. No entanto, ndo diferente da época do
império, estava direcionado para os menos favorecidos e considerados excluidos da sociedade,
devido a sua inutilidade ao pais, associada a sua falta de capacidade para o trabalho necessario
para aquele momento.

Na década de 1930, Gettlio Vargas ampliou o ensino técnico € normatizou a dualidade
na educagdo brasileira, especificando a educagao profissionalizante e segregando-a da
propedéutica, pois decretou a criagdo de uma rede que aglutinava toda a educagao profissional
em instituicdes publicas ou subsidiadas pelo Estado. Para tanto, converteu as Escolas de
Aprendizes e Artifices, junto com a Escola Normal, em Liceus Profissionais. Surgiram, na era
Vargas, muitas mudangas na educagdo profissional, pois ela se tornou mais abrangente e
diversificada, tendo como representantes as escolas técnicas, as escolas industriais, as escolas
artesanais e as escolas de aprendizagem; passou a ter maior incentivo pelo Estado; deixou de
ser voltada somente para a educacao basica e foi estendida ao nivel médio. O que ndo sofreu
alteracdo foi a caracteristica de que a educagdo profissional era para os menos favorecidos e
tinha como principal objetivo formar mao de obra excedente para atender a demanda e os
interesses de uma classe de dirigentes nacionais. (AZEVEDO, SHIROMA e COAN, 2012,
p-28)
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As décadas seguintes ratificaram a visdo de separag@o entre a educagdo profissional,
voltada para a maioria que compde a massa destinada a ser trabalhador médio, e a educagdo
propedéutica, para a minoria, destinada as funcdes chamadas superiores. No governo de
Juscelino Kubitschek, o ensino industrial foi classificado como educagao de nivel médio, na
forma de uma derivagdo do 2° grau. Nos governos militares, com a reforma do ensino, a
formagao profissional tornou-se obrigatoria. Isto se deu por meio da justaposi¢cdo de curriculos
de nacleo comum com as habilidades técnicas profissionalizantes requeridas pelo contexto da
regido onde a pessoa estudante estava inserida. (AZEVEDO, SHIROMA e COAN, 2012, p.29-
35)

De acordo com Azevedo, Shiroma e Coan (2012), mais recentemente, no governo de
Itamar Franco, algumas mudangas importantes foram implementadas. As Escolas Técnicas
Federais (ETFs) foram convertidas em Centros Federais de Educagao (CEFETs), para ofertar
Cursos Superiores de Tecnologia, com o objetivo de formar um profissional apto a ocupar
niveis intermedidrios na industria: o tecndlogo. Nao se tratava de um profissional de nivel
médio, nem de nivel superior. Esta reforma promovia a educagao profissional industrial para a
condi¢do de educacdo tecnoldgica. Tal mudanca ndo representou, no entanto, mudangas
significativas na forma como o ensino profissionalizante tecnologico (EPT) vem sendo
oferecido para a populacdo, uma vez que permanece reforcando a dualidade, mantendo estes
cidadaos na reproducao dos modelos seculares voltados para a perpetuagao da exploracao da
forca de trabalho, por meio da apropriagdo do excedente. Nos governos que sucederam a Itamar
Franco, pouco foi feito para alterar o cenario posto. Fernando Henrique Cardoso manteve os
CEFETs, prestando servigo de formagao de técnicos de nivel médio, ndo avancando na area
publica, mas permitindo, por meio de politicas publicas, que fossem implantados um nimero
muito grande de instituigdes educacionais para prestarem servicos privados de Cursos
Superiores de Tecnologia. O governo de Luiz Inacio Lula da Silva sucedeu ao de Fernando
Henrique Cardoso. Um partido de esquerda assumiu o papel de protagonista no pais. O Partido
dos Trabalhadores, liderado pelo seu maior expoente, entdo presidente do pais, tinha a
oportunidade de mudar uma tendéncia histérica na forma de tratar o EPT, saneando a sua
dualidade em relagdo ao ensino propedéutico e elevando-o a0 mesmo patamar, mas ndo o fez.
Apesar de ter levado as Universidades Federais para o interior do pais, ndo trabalhou para
reparar a injustica historica de considerar o ensino profissionalizante uma opg¢ao para os
desfavorecidos, um favor dos mais favorecidos para que estes ndo passem fome e possam

contribuir com o pais.
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Neste governo, houve uma tentativa de criar as Universidades Federais de Tecnologia,
que elevaria o ensino profissional a um outro patamar, diverso do que lhe coube ao longo da
histéria, pois dotaria o mesmo de pesquisa e extensdao, propiciando aos seus estudantes,
docentes e demais trabalhadores um viés emancipatorio, capaz de contribuir de forma definitiva
e engajada com a sociedade, deixando de ser as migalhas que restavam da mesa das empresas,
e que permitiria que os desafortunados tivessem uma perspectiva diferente, por meio da
concessao que lhes era permitida no transcurso do tempo. O excedente de mao de obra continua
sendo de interesse exclusivo do empresario. E um estoque regulador formado pelos menos
favorecidos do sistema, que precisam continuar a ser gratos pela oportunidade, mas que nao
ganharam, até entdo, a possibilidade de pensarem o EPT de forma critica, com a possibilidade
da pesquisa pertinente e de extensao, que possam contribuir com a sua visao critica € com a sua

evolucao.

Com o impeachment da presidenta Dilma Rousseff 2016 e com a sua substitui¢do por
seu vice, Michel Temer a expansdo da Rede cessou. Em 2018, com a elei¢do de Jair Bolsonaro,
com um programa conservador em termos morais e ultraliberal em termos de economia. Nao
fez questao de ocultar desde logo o seu desaprego pela Educagao, nomeando Ministros para a
pasta cuja atuagdo esteve mais associada a cruzadas morais do que a agdes educacionais. Neste
ponto € preciso chamar a ateng@o para os efeitos destas politicas para os IFs. Uma das primeiras
medidas deste Governo foi apresentar ao Congresso em 03 de janeiro de 2019, apenas dois dias
apos aposse, o PL 11.279/2019 (BRASIL, 2019), alterando a Lei 11.892/2008 (BRASIL, 2008)
que regulamenta os IFs4.

O PL pretendia extinguir a necessidade de que, no minimo, 50% das matriculas
sejam no EMI, e aumentar as matriculas no ensino profissional ndo integrado. Frente
a forte reacdo que o PL suscitou, ele foi retirado em margo a pedido do préprio
Ministro da Educagdo, porém ndo com o intuito de desistir das mudangas. A
justificativa da solicitacdo, enviada em 18 de mar¢o do mesmo ano, foi no sentido de

que seriam necessarios estudos mais aprofundados para embasar a proposta. Ferreira
e Saraiva (2022, p.10)

Com base no exposto fica evidente que a inten¢do dos governos que sucederam ao
periodo do presidente Lula era esvaziar os IFs, sucateando e os tornado inviaveis até que fosse
possivel uma soluc¢ao de contorno que nao os permitissem mais ser destinados ao seu prop6sito
publico e gratuito.

1.2 Formacio continuada na empresa

Concorda-se com Lima Jr. (2005, p. 10), devido ao cenario de constantes inovagdes

tecnologicas, € urgente a necessidade de reformular os curriculos para atender ao mercado de
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trabalho que busca por profissionais que sejam capazes de atuar de forma critica, ativa,
filosofica, humanistica e holistica, explicitando a necessidade de, para além da teoria, apropriar-
se do manejo correto da pratica. Neste contexto, a qualificacdo profissional passa a ser um tema
central nas empresas.

Para Chiavenato (1999, p. 290),

Desenvolver pessoas nao ¢ apenas dar-lhes informacgao para que elas aprendam novos
conhecimentos, habilidades e destrezas e se tornem mais eficientes naquilo que fazem.
E sobretudo, dar-lhes a formagdo basica para que elas aprendam novas atitudes,
solugdes, ideias, conceitos que modifiquem seus habitos e comportamentos e se
tornem mais eficazes naquilo que fazem. Formar ¢ muito mais do que simplesmente
informar, pois representa um enriquecimento da personalidade humana. As
organizagdes estdo dando conta disso.

Parece que fomos uma geragdo inteira, no mundo todo, a arrastar conosco para a
maturidade nosso brinquedo predileto. Ao fazé-lo, provocamos uma espécie de revolugao —
essencialmente pacifica — e agora o computador mora em nossos escritorios e lares.

Chiavenato (1999, p. 30) argumenta que “Tornar o conhecimento util e produtivo

tornou-se a maior responsabilidade gerencial”. Para ele,

O treinamento tem muito a ver com o conhecimento. Na era da informagdo que
estamos atravessando, o conhecimento passa a ser o recurso mais importante. E se o
conhecimento ¢ fundamental, a produtividade do conhecimento é que constitui a
chave do desenvolvimento. (CHIAVENATO, 1999, p. 291).

E, ainda, nesta linha que Idalberto Chiavenato afirma que ¢ uma responsabilidade
gerencial tornar o conhecimento produtivo. Para além disso, trata-se de um desafio
organizacional. Superar este desafio requer a aplicagdo acurada do conhecimento, pois o
conhecimento é bom quando é ttil. E, ele mesmo, primordial para alavancar novas perspectivas.

Em outras palavras,

[...] o conhecimento somente sera produtivo se for aplicado para criar uma diferenca
sensivel: produzir resultados, melhorar processos, adicionar valor e gerar riquezas.
Em um mundo informatizado no qual todos t€ém acesso as informagdes, sobressaem
as pessoas capazes de acessa-la, interpreta-la e transforma-la rapidamente e antes dos
outros, em um novo produto, servigo, aplicagdo ou oportunidades. (CHIAVENATO,
2014, p. 310)

Considerando o que dizem Marx(2005) e Freire(2011) sobre trabalho e educacdo, o
caminho para que os funcionérios de uma empresa possam acessar, interpretar e transformar a
informa¢@o de maneira rapida ¢ construido por meio da sua formacdo enquanto funcionario,
enquanto profissional, enquanto pessoa, enquanto ser humano. Nao se faz referéncia aqui ao
programa de formagao continuada conhecida como uma politica de governo, mas de formagao
continuada na empresa. Uma formagdo que consiga elevar as potencialidades de cada
funciondrio, envolvido no processo de formagao, ao patamar de resultados para si mesmo e para

a institui¢do onde trabalha. Uma formagdo continuada na empresa, que seja intencional, mas
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que possa gerar nos envolvidos a capacidade de repensar a sua propria pratica e torna-la melhor,
mais eficaz, mais produtiva, “libertadora”. Uma forma¢do que seja continuada porque a
organizagdo prov€é os meios para que os funciondrios sejam agentes ativos desta formagao,
permitindo que estes possam ressignificar a propria pratica, fazendo-a evoluir para outras
formas de fazer, outras maneiras de entregar novos produtos, outras possibilidades e outras
produtividades.

Trata-se de valorizar o conhecimento do funcionario como o “capital” da organizagao,
assim, ao contribuir para a formagdo continuada no ambiente de trabalho, a empresa abrira a
possibilidade de gerar mais recursos para si mesma, pois gerara mais capital, um capital
imensuravel, uma possibilidade incontavel de transformar potencial em beneficios reais, por
meio do desenvolvimento intelectual dos seus funcionarios. Por outro lado, cada funcionario
envolvido neste processo terd a oportunidade de se beneficiar, pois melhorara a sua formagao,
abrird a possibilidade de converter a si mesmo em um ser humano melhor, melhorard a sua
empregabilidade e criard para si mesmo um “capital intelectual”, o qual sé pertencera a cada
trabalhador que conseguir desenvolver os seus potenciais, a ponto de transforma-los em
beneficios concretos para si, por meio da formagao continuada na empresa.

A formacdo continuada que ¢ proposta neste trabalho ¢ a aplicagdo de um programa de
formagdo, que terd um chatbot como elemento tecnoldgico central do processo. Durante o
andamento do programa de formacao, serao aplicados questionarios, que terdo a finalidade de
avaliar a fun¢do deste chatbot como elemento potencializador, ou ndo, deste processo. Os

resultados serdo apresentados na se¢do propria para a analise do produto.
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2 TECNOLOGIA DA INFORMACAO, EDUCACAO E CHATBOT

Neste capitulo sera abordada a relagdao entre tecnologia da informagao, educagdo e
chatbot, com o intuito de asseverar a importancia da educagdo, bem como das grandes
mudangas, tanto no campo socioecondmico e politico quanto no da cultura, da ciéncia e da
tecnologia. As transformacdes tecnoldgicas tornaram possivel o surgimento da era da
informacao. A relagdo entre ser humano e tecnologia existe ao longo da historia: usar o corpo,
emitir sons e elaborar linguagens para se comunicar, desenvolver ferramentas que permitiram
transformar o meio a sua volta e a si mesmo, repensar estas ferramentas, produzindo mudangas
nelas e na forma de vida de todos os seres humanos.

Etimologicamente, a palavra tecnologia aparece no século XVIII (1765) e deriva do
grego tékhne (arte, habilidade), tekhnikos (relativo a uma arte), e de logos (“argumento,
discussdo, razdo”), logikos (relativo a raciocinio). Quanto ao seu significado, encontramos a
teoria geral e/ou estudo sistemadtico sobre técnicas, processos, métodos, meios € instrumentos
de um ou mais oficios ou dominios da atividade humana, por exemplo, industria e ciéncia.
Contudo, na contemporaneidade, ndo se entende mais a tecnologia de uma forma instrumental.
(fonte?) Ao tomarmos o Documento-Referéncia da CONAE, principalmente no que diz respeito
a relacdo entre o Sistema Nacional de Educacao (SNE) e as tecnologias da informagdo e
comunicagdo (TIC), percebemos, entre os varios escopos do SNE, o incentivo as praticas
educacionais que suscitem a presenca das tecnologias digitais como recursos pedagdgicos
necessarios e pertinentes ao processo de aprendizagem, que “[...] indicam laboratérios de
informatica, pesquisa on-line e intercambio cientifico e tecnoldgico, nacional e internacional,
entre institui¢cdes de ensino, pesquisa e extensdo” (CONAE, 2010, p. 24-33).

Sendo assim, evolugdo tecnologica tem uma relagdo muito proxima com a propria
evolugdo humana, pois uma interagiu com a outra intimamente ao longo da historia, provocando
diversas ressignificagdes na tecnologia, na forma como lidamos com ela e de como ela esta
presente no nosso dia a dia e em ndés mesmos. Considera-se aqui o viés proposto por Lima Jr.
(2004), que visa especificar uma perspectiva ndo instrumental € ndo mecanicista da tecnologia,
definindo-a a partir da abordagem da filosofia grega de técnica, rompendo-se com a dicotomia
homem-maquina, para aceitar um imbricamento “homemaquina”.

Contrariando inimeros juizos construidos pelo senso comum, defende-se que o trabalho
¢ bem mais complexo do que pode parecer. E uma agdo politica e social entremeada por

multiplas variaveis que constituem um contexto historico. De outro modo, ¢ importante pensar
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num processo de construgcdo de identidade profissional, engendrar repertdrios capazes de
trabalhar, de modo reflexivo e dialdgico, as individualidades e o conteudo historicamente
referenciados, sem perder de vista que a aprendizagem ¢ o centro do processo. A perplexidade
e a crise de paradigmas ndo podem se constituir num 4libi para o imobilismo. Por isso, ndo se
pode falar sobre educacdo sem certa dose de cautela.

Diante do exposto, reitera-se a importancia da relagdo entre o coletivo e o individual dos
processos educacionais. Nesta relacdo de educacao/formacao do profissional, continuada no
trabalho, ¢ possivel perceber que o papel deste sujeito em formacao ¢ bem mais complexo do
que se pode depreender do senso comum, pois entende-se frequentemente tal sujeito como um
mero receptor/transmissor de informagdes. Hoje, vive-se, na maioria das vezes, perplexo diante
das rapidas mudangas na sociedade, na tecnologia e na economia; pergunta-se sobre o futuro
de sua profissdo, alguns com medo de perdé-la, sem saber o que devem fazer. Convém
acrescentar que se trata de um tempo de expectativas, de apreensdo € um momento novo € rico
de possibilidades.

Tendo em vista as consideracdes citadas neste capitulo, retorna-se a questdo desta
pesquisa: Como a utilizagao de tecnologias digitais, por meio do uso de um chatbot, pode
potencializar a educacio profissional continuada, no trabalho, de técnicos de suporte de
infraestrutura e hardware em tecnologia da informacio? Acrescenta-se a chegada das
tecnologias da informacao como possibilidade. Fala-se muito hoje em cenarios possiveis para
a educagdo, portanto, em panoramas, representacdo de paisagens. Para se desenhar uma
perspectiva é preciso “distanciamento”. E sempre um “ponto de vista”. Todas essas palavras
entre aspas indicam uma certa dire¢do ou, pelo menos, um horizonte em dire¢do ao qual se
caminha ou se pode caminhar. Elas designam “expectativas™ e anseios que podem ser captados,
capturados, sistematizados e colocados em evidéncia.

Parafraseando Lima Jr (2005) é a partir deste imbricamento que podemos transpor a
atuacdo da tecnologia para os varios setores da vida social. Na educagdo e na empresa nao ¢
diferente. Ambos o0s setores precisaram e precisam conviver e ressignificar as suas agoes €
praticas, por conta dos efeitos resultantes da interligagdo entre seres humanos e tecnologia.
Foram muitas transformagdes ao longo do tempo, passamos pelas mudancas mecanicas que
permitiram a fixacao das pessoas em aldeias de maneira solidaria, na qual a tecnologia aproxima
e diminui o distanciamento; contudo, mais do que a solidariedade, estamos vendo crescer a
competitividade e questiona-se: Qual o papel da educagdo neste contexto politico? Qual ¢ o
papel da educacgdo na era da informagdo? Que perspectivas podemos apontar para a educacio

neste Terceiro Milénio? Para onde vamos?
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E assim nos deparamos com as consequéncias da constante renovagao das tecnologias,
centradas na comunica¢do de massa, na difusdo do conhecimento e a passagem para o terceiro
milénio, impactados pela rapidez com que ocorrem os avangos tecnologicos, permeados com a
convergéncia, bem como a explosdao do computador e a evolucdo das redes sociais, aqui
entendidas como uma estrutura social composta por pessoas ou organizagdes, conectadas por
um ou varios tipos de relagdes, que compartilham valores e objetivos comuns. Podemos
exemplificar: facebook, Google+ instagram, linkedin, twitter, além de outras. Encontramos
ainda sites, blogs, fotologs, games, softwares de comunicagao instantanea e telefones celulares
com cameras digitais (foto e video), computadores (menores e mais potentes), cada vez mais
utilizados por jovens estudantes de todas as idades, em particular na sala de aula; muitas vezes
mal interpretados pelos professores que ainda ndo se apropriaram dessa nova realidade.

Tais instrumentos estdo empoderando as criangas e adolescentes, para além do consumo
passivo de produtos e servigos, transformando-os em autores em potencial. A educagdo opera
com a linguagem escrita e a nossa cultura atual dominante vive impregnada por uma nova
linguagem, a da televisdo e a da informatica, particularmente a linguagem da Internet. A cultura
do papel representa talvez o maior obstaculo ao uso intensivo da Internet, em particular da
educagdo a distancia, com base na Internet. Por isso, os jovens que ainda nao internalizaram
inteiramente essa cultura se adaptam com mais facilidade do que os adultos ao uso do
computador. Eles ja estdo nascendo com essa nova cultura, a cultura digital.

Os sistemas educacionais ainda ndo conseguiram avaliar suficientemente o impacto da
comunicag¢do audiovisual e da informatica, seja para informar, seja para bitolar ou controlar as
mentes. Ainda se trabalha muito com recursos tradicionais, que nao tém apelo para as criancas
e jovens. Os que defendem a informatizagdo da educacao sustentam que ¢ preciso mudar
profundamente os métodos de ensino, para reservar ao cérebro humano o que lhe ¢ peculiar, a
capacidade de pensar, em vez de desenvolver a memoria. Para ele, a fungdo da escola serd, cada
vez mais, a de ensinar a pensar criticamente. Para isso, ¢ preciso dominar mais metodologias e

linguagens, inclusive a linguagem eletronica.

2.1 Possibilidades para a formacio profissional na empresa

Esta subsec¢ao trata das possibilidades para a formagao profissional na empresa, ou seja,
uma formag¢do corporativa que tenha como objetivo formar uma equipe mais capacitada e
melhor habilitada para realizar suas atividades, ao tempo em que se objetiva investigar as

possibilidades de formacgao continuada do técnico de TI, com a utilizagdo de tecnologia digital,
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por meio da aplicacdo de um chatbot. Busca-se aqui o conceito de “aprender fazendo”, d,
Nascimento e Serverino (2010 apud Dewey).

Aprender fazendo ¢ experienciar o fracasso e transforma-lo em sucesso, por meio da
atuacdo integrada de todas as diferentes habilidades presentes em um grupo. Da mesma forma,
¢ saber que a empatia ¢ um desafio constante no processo de aprender, de conviver e de discutir
solucdes e alternativas com os colegas.

Tais concep¢des amplamente consolidadas, terdo um lugar garantido para os
profissionais do futuro. Contudo ainda se questiona: O que ¢ formagao profissional? Formacao
profissional ou educacdo profissional é o processo de aquisicdo e desenvolvimento de
competéncias necessarias para o exercicio de uma profissdo. Retornando as tecnologias da
informacao e ao chatbot como elemento impulsionador de reconceituagao profissional assim
como das atribui¢des dos funcionarios de uma empresa no seu conjunto, entende-se este como
um avango do ponto de vista da formagao profissional; contudo, pontua-se que nele ndo estava
inscrito o objetivo de atender as necessidades fundamentais da formacao da realidade da qual
era ¢ é parte. E 0 que se propde como objeto desta pesquisa; ndo havia um explicito
delinecamento quanto a suas fungdes, que se entendia como restritas a produgdo do
conhecimento cientifico. E, nesse processo de ajustamento da formagdo as necessidades do
mercado do trabalho, propde-se a aproxima¢do entre a empresa € Seus
profissionais/colaboradores, pelo envolvimento ampliado na definicdo dos rumos e do
financiamento da formagao profissional.

Nessa perspectiva, Marxista para Martins e Maciel (apud Marx 2020), apresenta-se um
importante argumento, destacando que tais interesses serdo, permanentemente, geradores de
conflitos envolvendo a autonomia profissional e as agendas do mercado. O estatuto da
autonomia profissional ¢ complexo e vem sendo cada vez mais fragilizado, pois sua criagdo e
manuten¢do dependem de uma instancia que a ultrapassa, o proprio Estado, pois atende aos
interesses do capital, como ¢ possivel verificar nas propostas das empresas que nao apreciam
positivamente as diretrizes, integrando e definindo as atribui¢des das instituigdes de diferentes
tipos, niveis. Mais especificamente, s6 podemos apreender o significado das mudancas nas
politicas publicas para formacao profissional se analisarmos sua relacdo com estas mudangas.
A melhor opgdo de formagdo profissional depende de cada pessoa. E definida a partir de
objetivos e necessidades de cada um, e pode estar associada aos diferentes cenarios do mercado
de trabalho.

Dependerd também das metas pessoais e profissionais estabelecidas, dos recursos

financeiros disponiveis, do tempo e das oportunidades do meio de trabalho no qual a pessoa
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estd inserida ou deseja estar. Estabelecer um plano de carreira pode ajudar a reconhecer as
possibilidades e aproveitar as oportunidades. Acredita-se ser esta uma das possibilidades. Outra
seria a valorizagdo profissional que passa pela sua redefini¢ao conceitual, pela sua distingao de
que ¢ necessario a formacao continuada.

Tendo em vista as metas e necessidades de uma formacao, optou-se nesta pesquisa pela
utilizagcdo do chatbot, por se tratar de uma ferramenta fundamental para o crescimento e
desenvolvimento dos colaboradores, bem como para o sucesso da organiza¢ao como um todo.
Acredita-se que, por meio desta formacdo, € possivel proporcionar aos funcionarios novas
habilidades e conhecimentos que serdo essenciais para o desempenho de suas fungdes e para o
alcance de melhores resultados. Além disso, ao investir na formac¢do dos colaboradores, a
empresa demonstra preocupacdo com o seu desenvolvimento individual e profissional,
aumentando a motivagao e o comprometimento de cada um com a organizagao.

Para Vasconcelos, Santos e Baldochi (2016), o principal objetivo do e-commerce ¢é
fazer com que o cliente possa adquirir algo de que necessita a qualquer momento, de maneira
simples e rapida. Apesar de o mundo atual disponibilizar ferramentas e solugdes tecnologicas,
grande parte das pequenas e médias empresas nao fazem uso destas solugdes, o que limita
empresas pequenas no quesito de competitividade com outras empresas maiores, que ja
possuem no minimo um site na internet, que € a porta de entrada para o e-commerce (TURCHI,
2019).

Assevera-se o que foi dito acima, considerando o uso desta solucdo (chatbot) uma das
principais possibilidades para a formagao profissional na empresa, por meio da realizagdo de
cursos e treinamentos especificos para cada area de atuagdo, uma vez que a tecnologia se faz
presente na sociedade ha muito tempo. Porém ocorre um avango no qual essas ferramentas sao
aprimoradas para uma melhor utilizagdo. Esses recursos tecnoldgicos vém se aperfeicoando
para um melhor desempenho dos profissionais, favorecendo uma troca de informagdes e uma
comunica¢do mais abrangente.

Neste sentido, o chatbot ¢ uma maneira eficaz de aprimorar as habilidades técnicas dos
funciondrios, permitindo que eles se tornem mais qualificados e preparados para enfrentar os
desafios do mercado de trabalho. Ademais, a empresa pode optar por oferecer cursos internos,
ministrados por profissionais da propria organizagdo, o que proporciona aos colaboradores a
oportunidade de aprender com quem ja tem experiéncia na area. Esta ¢ uma das aplicagdes desta
pesquisa.

Outra possibilidade para a formagao profissional na empresa € a realizagdo de programas

de mentoria. Nesse caso, funcionarios mais experientes assumem a funcdo de mentores,



31

acompanhando e orientando os mais novos. Essa troca de conhecimentos e experiéncias ¢
essencial para o crescimento profissional dos dois lados, uma vez que o mentor aprimora suas
habilidades de lideranca e desenvolvimento de pessoas, enquanto o mentorado adquire novas
competéncias e conhecimentos praticos que podem ser aplicados em seu dia a dia de trabalho.
Em se tratando do chatbot, convém acrescentar que, para Souza e Moraes (2015), o
funcionamento basico de um chatbot (ou chatterbot) baseia-se em localizar palavras-chave no
texto digitado pelo sujeito que esta interagindo com o bot. Como exemplo, pode-se citar um
chatbot de vendas, onde se 0 mesmo receber um texto no formato “quero realizar uma compra”,
ele consegue entender a palavra “compra” que o usudrio digitou, podendo assim disponibilizar
seu menu de opg¢des de produtos.

Retoma-se a discussao sobre as possibilidades de formacao do profissional, utilizando
0 chatbot, ao tempo em que se acrescenta a importancia de a empresa oferecer programas de
desenvolvimento de competéncias comportamentais, visando ao aprimoramento das
habilidades interpessoais e de lideranca dos colaboradores. Essas competéncias sdo cada vez
mais valorizadas no mercado de trabalho e fazem a diferenca no desempenho e na relagdo com
os colegas e clientes. Para tanto, podem ser oferecidos workshops, palestras e atividades praticas
que estimulem o trabalho em equipe, a comunicagdo eficaz, a resiliéncia e a inteligéncia
emocional, entre outras competéncias comportamentais.

Por fim, a empresa pode buscar parcerias com institui¢des de ensino, para oferecer aos
colaboradores a possibilidade de obterem certificacdes e diplomas em éareas relacionadas ao seu
trabalho. Essa ¢ uma forma de incentivar a busca continua por qualificagcdo e desenvolvimento
profissional, além de ser um diferencial competitivo para os funciondrios. Dessa forma, a
empresa investira em profissionais cada vez mais capacitados, fortalecendo sua equipe e sua

posicdo no mercado.

2.2 Tecnologia da informacao e formacao continuada do técnico de TI na empresa

No transcurso deste subitem, de acordo com as leituras realizadas nos escritos de Lima
Jr (2005), fago aqui uma transposi¢ao do tema original (Educagdo) para o objeto de estudo desta
pesquisa, no que tange a formagao continuada de profissionais no trabalho, ao tempo em que
concordo com o mesmo ratifico que a inser¢ao das tecnologias da informagdo e comunicagao
(TICs) na empresa esta relacionada particularmente com o papel das tecnologias na atual

sociedade, com o surgimento de nova forma de organizacao econdmica, social, politica, cultural
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e educacional, com novas formas de trabalhar, comunicar-se, aprender, enfim, de relacionar-se
e viver no contexto atual.

Os avangos tecnoldgicos ocorrem ao longo da histéria do ser humano: andar, falar,
comunicar-se, construir, mudar o meio em que estd inserido, mudar-se, mudar a propria
tecnologia, propiciando avancos e novos ciclos de mudangas em diversos niveis humanos,
tecnologicos e sociais.

Com as mudangas proporcionadas a partir da inven¢ao do microchip, a tecnologia
passou a ter um novo destaque (a utilizacdo pessoal), saiu do cotidiano de empresas e
instituigdes de pesquisa para ser inserida na vida das pessoas. O advento da internet, da
comunicagdo on-line e em tempo real, independentemente de distdncia e espago fisico,
provocou uma aceleracdo sem precedentes nas formas de se relacionar e de produzir, pois
muitas respostas e resultados se apresentam quase que instantaneamente.

Tais mudangas trazem consigo uma necessidade de conhecimento, de informagao e de
formagdo. As empresas e as pessoas estdo inseridas nesta dindmica. Dai emerge uma
necessidade de formacgdes continuadas que sejam compativeis com os requerimentos da
organizagdo, que precisa de trabalhadores capacitados e, por outro lado, dos trabalhadores que,
contratados para produzir, precisam ter condicdo de executar as suas atividades e continuar
construindo novos conhecimentos, a fim de manter a sua empregabilidade.

Este trabalho se propoe a discutir a seguinte questao: Como a utilizacdo de tecnologias
digitais, por meio do uso de um chatbot, pode potencializar a educacio profissional
continuada, no trabalho, de técnicos de suporte de infraestrutura e hardware em
tecnologia da informac¢do? Uma boa justificativa para a sua aderéncia ¢ que, diante da
utilizagao crescente de recursos tecnoldgicos, cada vez mais em evidéncia no nosso cotidiano,
torna-se essencial que os técnicos em TI estejam qualificados e atentos a esses avangos, para
que assim possam aprimorar e evoluir continuamente no seu processo de formag¢ao continuada,
permitindo ao mesmo gerar beneficios para si mesmo e para a organizacao na qual esta inserido
profissionalmente.

Para seguirmos falando sobre a forma¢do continuada, na empresa, dos técnicos de
suporte de infraestrutura e hardware em tecnologia da informacao, nesta se¢do, abordaremos
algumas contribuicdes e desafios na educagdo, com uso das TICs, apresentando alguns
conceitos e a importancia da formagao continuada para os sujeitos, com o uso de um chatbot
como elemento potencializador da formacdo. Embora este cendrio de formagdo continuada

ainda ndo seja claro para muitos e para alguns seja desconhecido, para outros, ¢ algo que faz
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parte do seu cotidiano e o utilizam de forma natural, pois o contexto atual se encontra muito
voltado para o uso de ferramentas e midias tecnologicas.

Convém dizer que, no transcurso da formagao continuada, o profissional necessita de
entendimento acerca das TICs, pois qualquer forma de transmissdo de informagdo, que
corresponda ao seu labor, esta ligada aos processos informacionais € comunicativos. Imbernon
(2010) salienta que TIC ¢ um conjunto de recursos tecnoldgicos que, se estiverem integrados
entre si, podem proporcionar a automagao e/ou a comunicagao de varios tipos de processos
existentes nos negocios, no ensino € na pesquisa cientifica, na area bancaria e financeira.

Deste modo, a tecnologia da informag¢do e comunicagdo consiste em recursos que
possibilitam uma comunicagdo em varios ambitos e em diferentes processos, podendo ser
utilizadas por qualquer funcionario na execugdo das suas atividades. Cabe ao técnico de
tecnologia da informacao conhecer a forma como os recursos de TI sdo aplicados, para que
cada usudrio consiga alcangar seu objetivo, bem como de que maneira estes recursos devem ser
mantidos, para que funcionem de forma aderente aos respectivos processos, considerando ainda
as questoes ligadas as normas da organizagdo e as que a submetem, para conhecer o que pode
ou nao ser executado dentro do seu campo de atuagao na empresa.

Para atender a este nivel de complexidade na execugdo de suas atividades, ¢ preciso que
o profissional de TI esteja preparado, formando-se continuadamente, para utilizar-se dos
aprendizados no seu desempenho profissional, adequando-se e superando os desafios
encontrados, a fim de tornar seu desempenho de qualidade significativo para si e seus clientes.

As praticas dos técnicos na empresa, quanto ao uso dos aparelhos tecnologicos, devem
levar em conta as dificuldades e os desafios que este enfrenta quanto ao uso das tecnologias da
informacao e comunicacao, ¢ de que forma as supera, para que o seu desempenho nao seja
afetado ou insatisfatdrio, levando em conta suas praticas e metodologias.

Desta forma, a formagao continuada do técnico urge frente aos desafios das tecnologias
e a rapidez das informagdes € mudangas nos aparatos tecnologicos. Parafraseando Moran
(2006), entende-se que as pessoas enfrentam dificuldade em usar tecnologias, porque sentem
temor de revelar essa dificuldade diante dos seus pares na empresa, uma vez que eles tém
conhecimento de que algumas mudancgas sdo primordiais, mas ndo sabem como fazé-las e nao
se acham preparados para enfrentar o “diferente”.

Este capitulo objetivou investigar a formagao do técnico de T1, bem como a importancia
do chatbot no seu desempenho profissional e no seu processo de formacdo continuada no
trabalho. No intuito de responder ao objetivo anunciado no inicio deste, conclui-se que o

processo de formagdo tem passado por grandes transformagdes nos ultimos anos, sendo uma



34

delas a integracdo de tecnologias avangadas, como os chatbots. O chatbot ¢ um assistente virtual
que esta se tornando cada vez mais presentes no ambiente profissional e educacional,
contribuindo com os trabalhadores e com estudantes que adentram nos cursos
profissionalizantes. Esta afirmativa tem assento no pensamento freiriano quando diz que a
imparcialidade ndo existe, pois todos sdo orientados por uma base ideoldgica(Freire 2011),
sendo assim os profissionais precisam ser motivados e se automotivarem pela logica de

aprender, de “cocriar” e de reproduzir uma infinidade de projetos (outros), em que cada
intencionalidade, contribua no processo criativo, permitindo a propagagédo dos usos que inovem
visando garantir que se autorizem os sujeitos, que se potencialize o sentimento de pertenga, de

colaboragao e de cidadania.

Estes assistentes virtuais estdo se tornando cada vez mais presentes no ambiente
profissional e educacional, contribuindo com profissionais da area e com estudantes que
adentram nos cursos profissionalizantes. Esta afirmativa tem assento na capacidade desta
tecnologia de responder a perguntas, fornecer informagdes e até mesmo propor atividades
personalizadas. Admite-se que os chatbots contribuem no processo de profissionalizagdo e com
uma aprendizagem mais eficaz e interativa.

Com base no exposto, pode-se dizer que o uso de chatbot na formagao continuada na
empresa agrega muitos beneficios no &mbito da educacdo e no mundo empresarial. As pessoas
(profissionais das tecnologias, estudantes, professores), ao langar mao desta ferramenta, podem
ter suas dividas respondidas imediatamente. Além disso, os chatbots podem possuir a
capacidade de adaptar o contetido de acordo com o nivel de conhecimento de cada aluno ou
profissional, visto que permite uma abordagem personalizada e individualizada. Em se tratando
da formagao continuada no trabalho, os chatbots podem diminuir a carga de trabalho, tornando-
se um apoio na interagdo com os profissionais. Na empresa, tal interagdo pode acontecer entre
funcionarios, seus pares e clientes.

Embora os chatbots apresentem vantagens para a educacgdo, ¢ importante ressaltar que
eles ndo substituem pessoas. A interagdo humana, as trocas de experiéncias e a capacidade de
adaptagdo sdo elementos essenciais destas interagdes. Portanto, os chatbots devem ser
utilizados como recursos complementares, buscando potencializar a qualidade da formagao e
tornar o processo de aprendizagem mais eficiente e atraente para os que deles se utilizam.
Enfim, a compreensao sobre o objetivo que deu origem a este capitulo € que a integracao entre
a tecnologia e a formagdo continuada deve ser feita de maneira equilibrada e ponderada, para

que os beneficios sejam maximizados.
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3 PERCURSO METODOLOGICO

Esta pesquisa contemplou uma abordagem qualitativa, tendo como metodologia a
pesquisa participante em educacdo e os instrumentos a ela pertinentes: a questionario € a
observagdo. Sdo apresentados aqui alguns conceitos, principios e objetivos da metodologia em
questdo, considerando a teoria e a compreensdo que se tem. A seguir, uma discussdao sobre
pesquisa qualitativa, confrontando a opinido de diferentes tedricos; em outro momento,
conceitos, principios e objetivos, finalizando com uma reflexao sobre a utilizagdo da entrevista.
Segundo os estudos de Macedo, Galefti e Pimentel (2009) sobre a pesquisa qualitativa, aponta-
se para a importancia de observar a questao da validade epistemologica; chama-se a atencao
para o conceito de ciéncia com seus postulados, categorias, procedimentos, relagdes
interpessoais, enfim, normas. Tais normas nao podem deixar de ser consideradas; sdo prenhes
de um rigor. Mas, como afirmam os autores, um rigor outro, ndo desconsiderando que toda
ciéncia ¢ humana. Neste sentido, na pesquisa qualitativa, ndo podemos deixar de lado as
singularidades, subjetividades e a historicidade dos sujeitos.

Para entender a metodologia, convém lembrar que um dos desafios atualmente lancados
a pesquisa educacional ¢ exatamente o de tentar captar essa realidade dindmica e complexa do
seu objeto de estudo em sua realizagdo historica (LUDKE; ANDRE, 1988). Para efeito de
compreensdo sobre o percurso da abordagem qualitativa, que teve origem com a problematica
apresentada nesta dissertacao, fez-se necessario, a priori, compreender o conceito de chatbot
aplicado a educagdo profissional continuada, bem como teorias e praticas da formacgao
continuada, no trabalho, do técnico de TI. Tal compreensao ja foi tratada nos capitulos teéricos
deste estudo, a partir de andlise do referencial, que constitui os conceitos subsuncores deste
trabalho (obtidos a partir de livros, pesquisas, projetos de curso, dissertagdes, teses). Isto porque
as decisoes metodologicas devem estar em consonancia com o problema, os objetivos propostos
e o referencial teorico, que definiu a abordagem a ser adotada nos procedimentos
metodologicos, a fim de que ndo se caia no empirismo vazio.

Nos anos de 1980, a abordagem qualitativa tornou-se muito popular entre os
pesquisadores da area de educacio, inclusive entre os brasileiros. E nessa década que Gatti (1983)
encontra a primeira mencao a tematica da abordagem qualitativa nos Cadernos de Pesquisa, num
artigo escrito por André (1983). Entretanto, afirma-se, a seguir, que o conceito de pesquisa
qualitativa nao tem sido suficientemente discutido. Nesse sentido, serdo tratados pontos e

contrapontos a esse respeito. Para Martins e Bicudo (1989), pesquisa qualitativa € a pesquisa
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fenomenoldgica, ao passo que, para Trivinos (1987), ¢ sinonimo de etnografia. Contudo, André
(1995) discorda, afirmando que essa coexisténcia pode ser prejudicial ao desenvolvimento da
abordagem qualitativa, primeiro porque pode levar a um exagero de chamar de qualitativo
qualquer estudo, seja ele bem ou mal planejado, desenvolvido e relatado, o que pode levar a um
total descrédito da abordagem qualitativa. Tomando por base o pensamento de André (1995),
percebe-se que existe uma discordancia entre os autores citados acima. Convém esclarecer que
as abordagens metodologicas se utilizam, com maior frequéncia, de analises qualitativas, dai
surgem as denominagdes: pesquisas qualitativas, metodologias qualitativas e expressoes
assemelhadas. Os conceitos sobre os quais as ciéncias humanas se fundamentam, em relacao a
pesquisa qualitativa, sdo produzidos pelas descrigdes. A descricdo constitui, portanto, uma
importancia significativa da pesquisa qualitativa. Comumente se descreve a pesquisa qualitativa
como modelos diferenciados de abordagem empirica, especificamente voltada para os chamados
“fendmenos humanos”, ou seja, como métodos que fogem da tradicional conexdo com aspectos
empiricos, tais como medi¢do e controle. Segundo Mucchielli (1991, p. 3), este processo
investigativo langou mao de documentos para a analise critica.

A seguir, algumas caracteristicas da investigagdo qualitativa, tal como foram
sistematizadas por Bogdan e Biklen (1994, p. 48-51), e que nortearam os procedimentos
metodologicos, que, neste estudo, vieram a ser implementados:

a) a fonte direta dos dados ¢ o ambiente natural, visto que o comportamento humano ¢
significativamente influenciado pelo contexto em que ocorre, e o investigador € o
principal instrumento, pois, no papel de um intérprete, cabe-lhe a constru¢ao de uma
certa leitura dos acontecimentos;

b) ainvestigacdo ¢ descritiva, uma vez que os dados surgem sob a forma de palavras e
imagens;

c) as principais questdes sdo introduzidas por “como”, pois interessa, sobretudo, o
processo;

d) a analise dos dados faz-se de forma indutiva, visto que estes ndo servem para
confirmar ou informar hipoteses construidas previamente, mas ¢ a partir deles que
se formulam teorias;

e) o significado ¢ de importancia vital, pois interessa apreender as perspectivas dos
participantes, as suas experiéncias subjetivas e aceder as dinamicas internas das
situagoes.

Convém lembrar que, embora esta pesquisa nao lide diretamente com interpretacdes das

falas dos sujeitos, visto que estd tratando de analise de documentos, ela ¢ qualitativa porque



37

visa compreender (ndo explicar) a dindmica da utilizacdo de chatbot como potencializador, na
formacao, no trabalho, de técnico em TL.

Parafraseando Haguete (1985), a pesquisa participante cria um processo concomitante
de geracdo de conhecimento por parte do pesquisador (eu) e do sujeito pesquisado. Aqui se
encontra o lugar de sujeito histdrico; buscou-se autenticidade e compromisso com o fazer, pois
esta ¢ uma caracteristica da pesquisa participante. Autenticidade aqui se refere ao respeito com
a causa — neste caso, a formacao continuada, no trabalho, dos técnicos de TI. Nessas discussoes,
compreendem-se outras caracteristicas: a) o antidogmatismo, pois, em se tratando de formagao
continuada, ¢ de grande importancia para ndo se tornar um processo linear, € sim um processo
educativo; b) a busca da intertransmissdo e¢ do compartilhamento dos conhecimentos ja
existentes, em cada locus pesquisado. Aqui, prefiro chamar de mudanga imediata, aquela
projetiva, que extrapola o ambito e a temporalidade na busca de transformagdes estruturais. E
importante deixar claro que, no percurso de andlise das metodologias, sera possivel
compreender, ou ndo, o grau de pertinéncia de cada uma delas. Percebe-se, por exemplo, a
impossibilidade de utilizar a pesquisa etnografica devido a sua natureza e a necessidade de
permanecer em campo. Porém, no mesmo segmento — pesquisa qualitativa —, busca-se outra
metodologia e, no que diz respeito a escolha metodoldgica, ¢ indispensavel explicitar,
inicialmente, o conceito de pesquisa participante. Ela consiste na participacao do pesquisador
em eventos que estdo sendo estudados; este estd diretamente envolvido no processo como
formador/pesquisador ou mesmo trabalha como membro de equipe de organizagdo, conforme
citado acima, e caracteriza-se pela “[...] capacidade de lidar com uma completa variedade de
evidéncias — documentos, artefatos, entrevistas e observagdes.” (YIN, 1989, p. 19). A seguir,

serdo descritos os instrumentos utilizados na pesquisa.

3.1 Instrumentos da pesquisa

Para efetivacdo da pesquisa, algumas técnicas e instrumentos mereceram destaque: a
observagdo e o questionario. No que tange a entrevista, do tipo semiestruturada, sera realizada
no final da pesquisa, por meio de mediagdo tecnoldégica e tomada como
escuta/consulta/memorias, mesmo se tratando de um instrumento de pesquisa secundario,
pretende-se aqui sensibilizar os sujeitos entrevistados que ndo se trata apenas de aplicagao de
instrumento de tecnologia, mas da proposta de um entendimento acerca do proprio processo de

formag¢ao continuada no ambito da empresa.
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Isto posto, compreende-se que a entrevista para LUDKE,ANDRE(2004) se constitui um
momento de exercicio, quando se faz necessario ler nas entrelinhas, no direito e no avesso,
lidar/negociar com o discurso do outro para acolher, ser cauteloso sem, contudo, esquecer o
problema da pesquisa, aquele que o encaminhou e possibilitou o encontro entre pesquisador e
pesquisado, para concretizar a proposta nascida como pesquisa participante. Convém ressaltar
que a entrevista permeia uma gama extensa de praticas, visto que se apresenta em tipologias,
tais como:

a) semiestruturada ou guiada: permite um grau médio de liberdade e aprofundamento.

Assim como na entrevista ndo dirigida, o objetivo ¢é obter relatos nas proprias
palavras do entrevistado. E concebida a partir de um guia de temas, sem pré-
formular questdes e sem preestabelecer a ordem delas. O entrevistador conhece
previamente os aspectos que deseja pesquisar e elabora alguns pontos a tratar (o guia
da entrevista);

b) ndo estruturada ou ndo diretiva: esse tipo de entrevista, também chamado de
entrevista em profundidade, apresenta um carater exploratorio. Assim como na
entrevista guiada, o objetivo ¢ obter relatos nas proprias palavras do entrevistado.
Tal tipologia ¢ utilizada quando se quer obter dele o que considera mais relevante
em determinado problema ou, ainda, para detectar atitudes, motivagdes e opinides
dos entrevistados. Nesse contexto, observa-se a presenca do interlocutor, aquele que
fala, emite opinides, faz relatos, expressa sua subjetividade que ficard implicita na
pesquisa. Tais elementos sdo imprescindiveis para o pesquisador explorar, analisar
e responder a sua problematica visto que a entrevista oferece contribuigdes para
obter informacdes do entrevistado (do fato que conheca ou do seu comportamento),
bem como conhecer a sua opinido, explorar suas atividades e motivacdes,
sensibilizar para possiveis reflexdes sobre opinides, atitudes e comportamentos.

Outros pontos merecem ser comentados para o bom andamento da entrevista. Ao se
aproximar do entrevistado, o pesquisador deve respeitar a subjetividade do outro, desprover-se
de vaidades e da autoridade, muitas vezes peculiar. Deve criar um clima de cordialidade com o
entrevistado; assim procedendo, ajuda-o a adquirir confianga e o faz sentir-se seguro, pois nao
o0 apressa e permite que ele conclua seu relato. O pesquisador deve, também, atentar sempre
para ndo atropelar o entrevistado, evitando o autoritarismo ou ser o protagonista. Quanto as
perguntas, devem ser compreensiveis, evitando as de carater pessoal ou privado, bem como nao

deve discutir a partir das respostas, nem dar conselhos ou fazer consideragdes moralistas.
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Convém esclarecer aqui que as entrevistas semiestruturadas serdo aplicadas apos a
intervengdo. Serdo realizadas por meio de mediagdo tecnoldgica, com o intuito de compreender
como os participantes perceberam o programa de formagao continuada, no trabalho, para os
técnicos em tecnologia da informagdo, com o uso de chatbot como potencializador do

aprendizado.

3.2 A observacao como instrumento

Este instrumento de coleta de dados se baseia na atuacdo de observadores para obter
determinados tipos de informagdes sobre resultados, processos, impactos etc. Para que se
torne um instrumento valido e fidedigno de investigacdo cientifica, a observacao precisa
ser, antes de tudo, sistematica. Isso implica a existéncia de um planejamento cuidadoso do
trabalho e uma preparagdo rigorosa do observador. Planejar a observagdo significa
determinar com antecedéncia “o que” e “como” observar. A primeira tarefa no preparo das
observacdes ¢ a delimitagdo do objeto de estudo. Definindo-se claramente o foco da
investigacdo e sua configuragdo espaco-temporal, ficam mais ou menos evidentes quais
aspectos do problema serdo cobertos pela observagdo e qual a melhor forma de capta-los.
A observagdo que serd utilizada ¢ chamada de participante, devido a interacdo com a
situagdo estudada, ou seja, a formagao continuada de técnicos em tecnologia da informacao,
afetando e sendo por ela afetada. Isso implica uma atitude de constante vigilancia da parte
do pesquisador, para ndo impor os proprios pontos de vista, crengas e preconceitos;
entretanto, nao se quer falar de imparcialidade, porque, enquanto sujeito, hd um efeito sobre
o que se produz na dissertagao ().

Convém acrescentar que, nesse processo, o pesquisador pode considerar o outro e
tudo o que deriva dele, por ele mesmo e, em decorréncia do processo relacional, observa-se
0 jogo de poder e de negociacao que se instaura nas discussdes, na construcado e vivéncia de
uma pratica laboral e formativa continua no contexto do ambiente de trabalho. De acordo
com André (2005), a observagdo participante se configura como meio para que o
pesquisador se aproxime dos sistemas de representacdo, classificagdo e organizacdo do
universo estudado. Ao trazer a observagdao, refere-se ao fato de todas as bases
compreensivas singulares terem se derivado de imersao profissional e vivencial, para além
das atividades de formagdo especifica em foco (Brandao, 1999).

Conforme ja mencionado na introdugdo deste trabalho, o processo de observacdo teve

inicio com as inquietagdes causadas ao perceber que os técnicos de tecnologia da informagao
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carecem de formacao continuada no ambiente de trabalho, quer tenham sua origem na formacao
técnica ou em outra empresa. Isto porque ¢ necessario aprender a cultura da organizagdo, os
sistemas em uso na mesma, as ferramentas de trabalho e a forma de operacdo. Dito isto,

descreveremos o campo empirico (16cus da pesquisa) e os sujeitos.

3.3 Campo empirico/locus da pesquisa

Apo6s descrever os instrumentos da pesquisa, faz-se necessario adentrar no campo
empirico, considerando que tal campo possui algo em comum com o objeto a ser pesquisado e
faz jus a uma parte do titulo deste texto, ou seja: A utilizacdo de um chatbot para
potencializar a educac¢ao profissional continuada, no trabalho, de técnicos em tecnologia
da informacao. Por que faz jus? Por se tratar de um lugar onde a subjetividade humana se
expressa de diversas maneiras.

Considerando a convergéncia entre educacdo, saude e tecnologia, esta pesquisa sera
realizada e aplicada em uma institui¢ao publica de satde, fundada na década de 1940. Naquela
época, a Bahia sofria com a caréncia de leitos pediatricos e altos indices de mortalidade infantil.
Havia, apenas, poucos leitos para a pediatria nos maiores hospitais gerais. Preocupado com a
situagdo, o pediatra Alvaro Pontes Bahia, que ja havia fundado, junto com outros médicos, a
Liga Alvaro Bahia Contra a Mortalidade Infantil, para tentar modificar essa realidade, idealiza
um hospital para poder ampliar a assisténcia as criangas baianas.

Localizado no bairro do Torord, o Martagdo Gesteira conta atualmente com uma
estrutura de 220 leitos. Recebe mais de 80 mil pacientes por ano, em mais de 500 mil
atendimentos, nas 28 especialidades médicas que sdo oferecidas a populagdo, com destaque
para areas de alta complexidade, como oncologia, cardiologia e neurologia.

Com atendimento do SUS, o Martagdo ¢ uma institui¢do filantropica que atende criangas
e adolescentes de todo o estado. Tornou-se referéncia no atendimento pediatrico, tendo, a frente,
um corpo clinico formado pelos mais competentes médicos e especialistas em pediatria da
Bahia.

Um verdadeiro sonho de vida perseguido pelo seu idealizador, o Hospital Martagio
Gesteira teve entdo sua pedra fundamental lancada em 3 de julho de 1946. Mais de cinco
décadas depois, consolidou-se como o maior hospital exclusivamente pediatrico do Norte e
Nordeste.

O Hospital foi batizado com o nome de Martagao Gesteira, uma homenagem de Alvaro

Bahia ao seu grande amigo e companheiro de fundacao e das atividades da Liga. Em 17 de
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marg¢o de 1965, o Martagio Gesteira foi inaugurado. Primeiro, o ambulatorio. Em seguida, toda
a unidade de internagao.

Desde entdo, ndo parou mais de crescer, agregando novos servi¢os ¢ melhorando a
estrutura da sua sede e seu parque tecnologico, sempre com o apoio € as doagdes da sociedade

baiana.!

Figura 1 — O Hospital Martagdo Gesteira, 16cus da pesquisa

Fonte: https://martagaogesteira.com.br/o-martagao/.

3.4 Sujeitos/beneficiarios

Neste cenario descrito € que se encontram os sujeitos desta pesquisa. A escolha da
institui¢ao supracitada deveu-se ao fato de haver, em primeiro lugar, uma relacao de pertinéncia
muito forte com o campo escolhido, por sermos funcionarios da referida instituicao e querermos
aplicar esta pesquisa com a finalidade de contribuir, por meio de uma formagao profissional
continuada no trabalho, visando entender como o uso do chatbot pode potencializar o
aprendizado dos sujeitos.

Os sujeitos da pesquisa sdo os funcionarios do Suporte Técnico do Departamento de

Tecnologia da Informacdo (DTI), ligados a diretoria Central de Servicos Compartilhados

! Fonte do campo empirico: https://martagaogesteira.com.br/o-martagao/. Acesso em: 10 ago. 2023.
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(CSC). Com a formagao continuada, todo o ecossistema da unidade laboral sera beneficiado,
pois, com mais qualificag@o profissional e pratica, os sujeitos podem prestar melhores servigos,
que alcangarao os seus clientes internos e externos.

Pretende-se incluir, na amostra de estudos, seis técnicos do DTI-CSC, os quais foram
selecionados a partir da escolha de representatividade do grupo. 2Uma amostra representativa é
um subconjunto de dados, normalmente de um grupo maior com caracteristicas semelhantes. A
sua utilizagcdo ajuda a analisar populagdes maiores, pois os dados gerados contém versdes
menores e mais faceis de manusear do que os do grupo maior. Sendo assim, do universo de dez
técnicos, utilizaremos um grupo de seis funciondrios, descritos no quadro a seguir.

Quadro 1 — Caracterizagao dos sujeitos

Escolaridade

Sujeitos Tempo de empresa

18 meses Ensino médio
_ 30 24 meses Ensino médio
25 12 meses Ensino médio
“ 26 10 meses Ensino médio
22 15 meses Ensino médio
32 10 meses Ensino superior

Fonte: Autoria propria (2023).

2 https://pt.surveymonkey.com/market-research/resources/how-to-get-a-representative-sample/
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4 ANALISE DOS DADOS

Neste capitulo, serdo expostas as impressdes sobre as informacdes adquiridas apds a
etapa de aplicacdo da formacao continuada, no trabalho, com a utilizacdo de um chatbot como
potencializador do aprendizado para técnicos em tecnologia da informagdo. Antes de aplicar o
programa de formacao, os participantes foram solicitados a responder a parte I do questionério,
que visava caracterizar e nivelar o conhecimento sobre o tema e os objetivos da pesquisa e do
programa de formagdo que esta em aplicacdo. Apos o transcurso da formacao, foi aplicada a
parte Il do questiondrio, que buscou avaliar a formac¢do continuada, no trabalho, com a
utilizagao de um chatbot, com a finalidade de inferir a impressao dos profissionais a respeito
desta formacao. As duas fases do questionario buscaram a compreensao sobre o alinhamento
da pesquisa com a sua questdo: Como a utilizacio de tecnologias digitais, por meio do uso
de um chatbot, pode potencializar a formacio continuada, no trabalho, de técnicos de
suporte de infraestrutura e hardware em tecnologia da informacao? E com o objetivo geral:
elaborar um programa de formaciao com a utilizacdo de um chatbot como potencializador
nesta formacao. Além de fazer a conferéncia citada, este alinhamento tem também a finalidade
de auxiliar na compreensdo se hd convergéncia entre o produto e os objetivos especificos a
seguir: descrever como se da a formac¢ao e como atua o técnico de TI que trabalha na
instituicio locus pesquisada; investigar as possibilidades de formaciao continuada do
técnico de TI, com a utilizacao de tecnologia digital, por meio da aplicacdo de um chatbot;
descrever as caracteristicas de um chatbot e a sua relacao com a educagao profissional, no
que tange as suas possibilidades para a formacao.

Participaram desta formagao seis técnicos com idades variando entre 18 e 35 anos. Neste
universo de participantes, todos t€ém ensino médio concluido, um deles ja concluiu o ensino
superior e os seis possuem formagao em curso técnico de tecnologia da informagao. Observando

os graficos abaixo, ¢ possivel constatar as inferéncias citadas neste paragrafo.
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Figura 2 — Gréfico de faixa etaria

Qual a sua faixa etaria?
6 respostas

@ entre 18 e 21 anos
@ entre 22 e 25 anos
@ entre 26 e 30 anos
@ entre 31 e 35 anos
@ entre 36 e 40 anos
@ entre 41 e 45 anos
@ entre 46 e 50 anos
@ maior que 50 anos
@ entre 21 e 25 anos

Fonte: Autoria propria (2023).

Figura 3 — Grafico de formagao

Qual a sua formagao?
6 respostas

@ Ensino Médio concluido
@ Ensino Superior concluido
@ Especializagédo Concluida
@ Mestrado concluido

@ Doutourado concluido

Fonte: Autoria propria (2023).
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Figura 4 — Realizacdo de curso técnico, por participante

Voceé fez curso técnico na area de Tecnologia da informagao?

6 respostas

® sim
@® Nao

Fonte: Autoria propria (2023).

Para aplicar o programa de formacdao foi necessario realizar um alinhamento do
conhecimento dos participantes sobre os temas formacao no trabalho e chatbot. Para tanto, os
técnicos de TI foram questionados se ja sabiam o que ¢ um chatbot. Para esta questdo, todos
afirmaram ja saberem do que se tratava.

Figura 5 — Vocé sabe o que € um chatbot?

Vocé sabe o que é um chatbot?
6 respostas

® Sim
@® Nao

Fonte: Autoria propria (2023).

Foram questionados também se ja haviam utilizado um chatbot? Para esta questdo, a

resposta foi que a metade j& havia utilizado um chatbot e a outra metade nao.
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Figura 6 — Vocé ja utilizou um chatbot?

Vocé ja utilizou um chatbot?

6 respostas

® sim
@® Nao

Fonte: Autoria propria (2023).

Também foram indagados se ja haviam utilizado um chatbot em algum ambiente de

aprendizagem? Para esta pergunta, todos responderam nunca ter utilizado um chatbot para este fim.

Figura 7 — Vocé ja utilizou um chatbot educacional?

Vocé ja utilizou um chatbot para Ihe auxiliar na aprendizagem de algum tema do seu trabalho,

curso, escola ou faculdade?
6 respostas

® sim
@ Nao

Fonte: Autoria propria (2023).

Buscou-se também tomar conhecimento se os funciondrios participantes ja haviam
recebido algum curso de formacdo e ha quanto tempo eles trabalhavam na institui¢do? Para
estas perguntas, todos afirmaram ja ter participado de algum curso de formacdo e estes
funcionarios trabalham na empresa em intervalos de tempo distintos, que variam entre zero e

trés anos. Observe nos graficos abaixo:
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Figura 8 — Vocé ja recebeu treinamento na instituicao?

Vocé ja recebeu algum treinamento ou curso de formacgao na instituicao onde trabalha hoje?

6 respostas

® Sim
@® Nao

Fonte: Autoria propria (2023).

Figura 9 — Tempo de trabalho na instituicao

Ha& quanto tempo vocé trabalha nesta instituicao?
6 respostas

@ menos de 01 ano?
@ entre 01 e 02 anos?
@ entre 02 e 03 anos?
@ entre 03 e 04 anos?
@ entre 04 e 05 anos?
@ mais que 05 anos?

Fonte: Autoria propria (2023).

Podemos inferir, desta parte I do questionario, que os colaboradores participantes da
pesquisa tém idade superior a 18 anos e abaixo de 35 anos. Todos tém o ensino médio completo
e tém formacao técnica em TI. Todos sabem o que € um chatbot, porém somente a metade ja
fez utilizacdo deste software, e nenhum deles ja fez uso deste aplicado a qualquer tipo de
formacao antes. Os técnicos t€ém entre 0 e 3 anos de tempo na institui¢ao e todos eles ja tiveram
a oportunidade de receber alguma formagao promovida pela empresa. Com tal caracterizagao,

todos os técnicos de TI que responderam a pesquisa estdo aderentes as regras de

inclusdo/exclusdo descritas.
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Por j& saberem o que ¢ um chatbot, ndo sera necessario explanar aos colaboradores as
suas especificidades, permitindo que sigamos para a formagdo apenas fazendo a introdugao do
seu conteudo. O fato de os funcionarios terem tempos variados de trabalho na empresa nao ¢
um complicador, pois ja demonstram conhecimento sobre o que ¢ um chatbot. Conforme ja
descrito no capitulo tedrico, trata-se do conceito de “aprender fazendo” de Dewey (1938), e
aprender fazendo ¢ experienciar o fracasso e transforma-lo em sucesso, por meio da atuagao
integrada de todas as diferentes habilidades presentes em um grupo. A seguir, serd apresentada
a analise da parte II do questionario.

Apos a apresentacdo do objetivo do programa de formacao continuada, da demonstragao
de como funcionaria o chatbot e de solicitar que cada participe experienciasse o uso do
software, foi aplicada a parte Il do questiondrio, que busca avaliar o entendimento do
trabalhador sobre como funcionard o programa de formagado, como serd utilizado o chatbot e
como serdo tratados os resultados. o planejamento detalhado da formagdo encontra-se na se¢ao
Apéndice A — Produto deste texto.

Conforme descrito no capitulo tedrico, Ribeiro (2004, p. 10) argumenta que, o mercado
de trabalho busca por profissionais que sejam capazes de atuar de forma critica, ativa, filosofica,
humanistica e holistica, explicitando a necessidade de, para além da teoria, apropriar-se do
manejo correto da pratica. De acordo com Duarte (2013) atualmente, esta pratica evoluiu para
conectar o trabalhador a rede das empresas, fazendo com que este continue trabalhando mesmo
quando ndo estd no ambiente fisico da empresa, através dos dispositivos moveis. Assim a
produtividade aumenta a empresa aproveita melhor os seus recursos, mas o trabalhador ¢
explorado na sua consciéncia. Isto se dd por conta do cenario de constantes inovacdes
tecnologicas, que torna para ja a necessidade de reformular os curriculos para atender ao
mercado de trabalho. Nesse contexto, a qualificacdo profissional passa a ser um tema central
nas empresas.

Para Chiavenato (1999, p. 290), “Formar ¢ muito mais do que simplesmente informar,
pois representa um enriquecimento da personalidade humana. As organizag¢des estdao dando
conta disso”.

Nesta fase, perguntou-se aos participes da pesquisa, pelo que foi demonstrado e
experienciado, se a utilizagdo do chatbot contribuiu no seu aprendizado? Para esta questao,

todos os funcionarios participantes responderam que “Sim”.
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Figura 10 — Contribuicao do chatbot no aprendizado

A utilizagao do chatbot contribuiu no seu aprendizado?

6 respostas

® sim
@® Nao

Fonte: Autoria propria (2023).

Ainda no intuito de compreender como a utilizacdo do chatbot foi recebida e
interpretada pelos colaboradores, perguntou-se como cada um considerou o uso do chatbot?
Como respostas, um dos colaboradores considerou o uso indiferente, um considerou facil e os

outros quatro consideraram muito facil.

Figura 11 — Sobre o uso do chatbot

Como vocé considerou o uso do chatbot?

6 respostas

® Facil

@ Dificil

@ Indiferente
@ Muito facil

@ Muito dificil

66,7%

Fonte: Autoria propria (2023).

As proximas indagacdes para cada trabalhador quiseram saber se ele gostaria de ter
outras experiéncias de aprendizado com utilizacdo de um chatbot. E se conversar com o chatbot

o fez pensar que estava falando com uma pessoa. Para a primeira questdo, todos os participes
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responderam que sim. Para a segunda questdo, ora apresentada, tivemos uma variagdo nas
respostas, em que trés pessoas responderam que ndo tiveram a impressao de estar falando com
ser humano, duas pessoas responderam que em alguns momentos tiveram a impressao de estar

falando com uma pessoa e somente um informou nao ter tido esta impressao.

Figura 12 — Desejo de utilizar o chat em outras trilhas de formagao

Vocé gostaria de ter outras experiéncias de aprendizado com a utilizagdo de um chatbot?

6 respostas

® Sim
® Nao

Fonte: Autoria propria (2023).

Figura 13 — Impressdo sobre personalidade do chatbot

Conversar com o chatbot fez vocé pensar que estava falando com uma pessoa?

6 respostas

@ Em alguns momentos
® Nao

@ Sim

@ Todo o tempo.

Fonte: Autoria propria (2023).

A proxima questdo quis saber de cada colaborador se teria condicdo de aprender
enquanto trabalhava, se ndo fosse utilizado o chatbot. Obteve-se como respostas: “N&@o” para

cinco respondentes e “Sim” somente para um. O grafico a seguir ilustra estas respostas.
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Figura 14 — Relagao do chatbot com o aprendizado

Se vocé nao utilizasse o chatbot, teria condi¢cao de aprender enquanto trabalhava?

6 respostas

® sim
@® Nao

Fonte: Autoria propria (2023).

A tltima questdo quis saber de cada um dos funcionarios respondentes se
recomendariam que outras pessoas fizessem estas trilhas formativas com a utilizagdo do

chatbot. Todos foram unanimes em dizer que “Sim”. Abaixo esta o grafico ilustrativo.

Figura 15 — Recomendacao do uso do chatbot

Vocé recomendaria que outras pessoas fizessem estas trilhas formativas com a utilizagao do
chatbot?

b respostas

@® Sim
@ Nao

Fonte: Autoria propria (2023).

Apos apresentar o retorno de cada questdo, podemos depreender que o uso do chatbot
contribui de maneira a potencializar o aprendizado dos técnicos de tecnologia da informacao,

mesmo havendo questdes que denotam a subjetividade do respondente, como por exemplo



52

quando se perguntou se havia a impressdo de estar falando com uma pessoa, quando os
respondentes marcaram uma variedade de respostas distintas. Por outro lado, para as questdes
que se referem a utilizagao do software chatbot, enquanto potencializador do aprendizado no
ambiente de trabalho, e da sua recomendacdo para utilizacdo em trilhas de aprendizagem ou
programas de treinamento, obteve-se aprovacao da maioria dos participes.

Diante do questionario apresentado e das suas respostas, infere-se que a utiliza¢do da
internet, como recurso auxiliar de troca e disseminagao de informacdes, possibilita a melhoria
e a agilidade do processo de pesquisa, além de permitir ao pesquisador o contato rapido e
preciso com os individuos participantes do estudo. Este tipo de ferramenta permite interromper
o preenchimento do questiondrio para continuar em outro momento, porém nao ¢ possivel
avaliar o tempo de respostas. Convém ressaltar que ndo houve auséncia de respostas, pois a
ferramenta utilizada para o desenvolvimento do questionario on-/ine apresentava uma opgao
que ndo permitia ao participante mudar de pagina sem ter respondido a todas as respostas

solicitadas.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Neste capitulo serdo feitas as consideracdes finais a respeito da pesquisa aplicada. De
pronto, ja ratifico a premissa de que toda pesquisa ¢ inacabada, deve ser sempre ponto de partida
para reflexdes sobre ela propria, bem como suscitar reflexdes dialéticas, a fim de que outros
trabalhos sejam produzidos. Ainda no transcorrer deste serd apresentado como este trabalho
respondeu a seguinte questao de pesquisa: Como a utilizagao de tecnologias digitais, através
do uso de um chatbot, pode potencializar a educacio profissional continuada, no trabalho,
de técnicos de suporte de infraestrutura e hardware em tecnologia da informacao?

Para responder a esta questao foi utilizado o arcabougo teorico, bem como foi aplicado
o método da pesquisa participante, através de observagao dos sujeitos participes no campo da
pesquisa, da aplicagdo de questionario on-line através ferramenta Google Forms, da andlise das
respostas através de inferéncias realizadas a partir da analise de graficos elaborados a partir da
consolidagdo das respostas dos questiondrios. Na relagdo com os sujeitos da pesquisa foi
possivel observar o seu interesse em participar € contribuir com a sua realizagdo, sobretudo
quando entenderam que o produto a ser gerado — um programa de formacao, no trabalho, para
técnicos de TI com a utilizacdo de chatbot como potencializador nesta formacdo — traria
beneficios para a instituicdo 16cus da pesquisa, bem como para os sujeitos.

No que tange ao objetivo geral estabelecido — elaborar um programa de formacao, no
trabalho, para técnicos de TI com a utilizacao de chatbot como potencializador nesta formacao,
sendo este o produto, o qual ja estd com sua aplicagdo iniciada —, entende-se que, de acordo
com o que ja foi possivel perceber nas respostas dos questiondrios, tem relevancia para os
sujeitos, pois permite que eles possam continuar a sua formacdo no proprio trabalho. Neste
sentido, a formagao continua e em servigo se apresenta como uma estratégia para a renovagao
das praticas do técnico de tecnologia da informagao.

Convém acrescentar que, para a elaboracdo do produto, objeto desta pesquisa, foram
estabelecidos os seguintes objetivos especificos: descrever como se da a formagao e como atua
o técnico de TI que trabalha na institui¢ao locus pesquisada; investigar as possibilidades de
formagdo continuada do técnico de TI, com a utilizagdo de tecnologia digital, por meio da
aplicacdo de um chatbot; descrever as caracteristicas de um chatbot e a sua relagdo com a
educacdo profissional no que tange as suas possibilidades para a formagdo. Estes objetivos

contribuiram para a construcao da base teorica deste trabalho.
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E preciso reiterar o entendimento de que os participes tém o seu saber e que, com 0
produto resultado da pesquisa, ndo se tem a menor intengdo de acreditar que esta sendo escrito
em uma folha em branco, mas, durante o processo de formagao continuada no trabalho, visa
contribuir para que estes sujeitos apreendam outros conhecimentos, permitindo a
ressignificagdo dos seus saberes. Cabe dizer que o processo de ressignificar ¢ individual e
contribui com o ato criador de cada individuo.

Ao tratar da possibilidade de que cada participe possa ressignificar o seu saber e
contribuir com a sua pratica profissional e pessoal, encontra-se aqui um ponto de relevancia
deste trabalho, ao trazer o chatbot como elemento potencializador na formacao continuada, no
trabalho, dos técnicos de tecnologia da informagdo, sendo este tipo de abordagem inédita, pelo
menos na instituicdo onde a pesquisa foi aplicada e para os proprios sujeitos. Conforme
respostas apresentadas no questionario aplicado, torna-se possivel inferir que ha relevancia
profissional, pois se permite que as praticas sejam modificadas a partir dos saberes
ressignificados, bem como pessoal, pois tais saberes, como ja argumentado, sdo individuais,
por isso podem contribuir em qualquer campo de atuagao do individuo.

Seguimos nos questionando em que medida esta pesquisa, com seus limites, por ndo ter
atingido o universo dos técnicos de tecnologia da informacao do l6cus, contribuiu para um
pensar sobre a ressignificacdo das praticas destes? E neste questionamento que se insere a
importancia do Programa de Pés-Graduacdo Profissional, promovido por uma instituicdo
publica, possibilitando a realizacdo de pesquisa aplicada no sentido de intervir na pratica
profissional dos sujeitos que trabalham em uma empresa externa a Universidade, mas que
recebem o beneficio da producao do programa.

Ao concluir, ainda que de maneira provisoria, essa dissertagao, questiono: Valeu a pena?
Sim valeu a pena! Foi facil? Nao. O caminho de constru¢do deste texto foi prazeroso, contudo,
cheio de percalcos, pois envolveu o desejo do pesquisador em conclui-lo. Para tanto, muitas
escolhas precisaram ser feitas, bem como arcar com suas consequéncias. Muitas dificuldades
foram encontradas e superadas, para que pudesse chegar até aqui. Realizar um trabalho como
este requer exposicao e disposi¢ao para lidar com a critica dele; assim, € preciso entender que
a critica é sempre ao resultado apresentado.

Compreendo que, mesmo estando aberto para outras possibilidades de pesquisas
advindas da leitura e da critica desta dissertagao, contribui, com o produto, objeto da pesquisa,
com a possibilidade de ressignificagdo de saberes e praticas de outros individuos, beneficiando
assim uma comunidade, pois, com as possiveis mudangas profissionais, penso que estas

reverberam nas vidas destas pessoas e daqueles com quem eles interagem. Enfim, pesquisar,
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praticar, pensar, escrever, percorrer o caminho, mesmo com orienta¢do, ¢ um ato individual.
Isto me permitiu refletir e evoluir, mais do que profissionalmente ou como pesquisador, como

ser humano.
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JUSTIFICATIVA

Este produto se justifica pela necessidade de proporcionar aos técnicos de tecnologia da
informacao (TI) um programa de formagao, no trabalho, com duracao de 60 horas e composto
por seis mddulos, com a finalidade de acrescentar outras informagdes aos conhecimentos
prévios, advindos dos cursos profissionalizantes e de suas proprias experiéncias no mercado de
trabalho. Observa-se que, mesmo quando estes t€ém formacao respaldada em um certificado
emitido por instituicdo oficial, ainda nota-se a auséncia de formagdo que compreenda as
discussdes inerentes a sua profissdo, como parte integrante e necessaria.

O desenvolvimento da proposta de aplicagdo de um programa de formagao continuada,
no trabalho, para técnicos de TI, com a utilizacdo de chatbot, como potencializador dos
processos de aprendizagem a ser apresentado, ¢ fruto da observacao e da experiéncia como
formador, técnico, analista e gestor, no desenvolvimento de projetos e colaborag¢do na formagao
de outros profissionais, o que possibilitou perceber que os técnicos de TI, formados nas
institui¢des oficiais, chegam para as empresas necessitando continuar a sua formacgao, quer seja
para conhecer a tecnologia utilizada na instituicdo, quer seja para conhecer 0s processos €
maneiras de agir ligados a cultura da empresa.

A necessidade de continuar a formar-se/ser formado enquanto trabalha requer
administracao do tempo, de forma a permitir que esta acao seja positiva para a organizacao € para
o funcionario. O percurso na formagao continuada destes profissionais técnicos de TI requer um
equilibrio entre o tempo de formagao, a pratica (se necessaria) e as atividades do dia a dia.

Convém salientar que a formagao, por meio de discussdes tedricas, das apresentacdes e das
trocas de experiéncias entre colegas, amplia a compreensdo de que a mesma deve ter sentido. O
profissional em formag@o continua e o professor/formador estdo envolvidos na teia da construgao
da educagdo profissional, que ¢ mais ampla do que a “do conhecimento”, envolvendo-o e
extrapolando-o. Compreende-se, assim, que existe necessidade de uma ressignificacdo da maneira
como sao formados os técnicos de TT apds o seu ingresso nas empresas, pois essa formagao depende

da empresa e da atuacdo que sera requerida desse profissional.

PUBLICO-ALVO

Técnicos de tecnologia da informacio da empresa Liga Alvaro Bahia Contra a

Mortalidade Infantil.
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CARACTERIZACAO DO PRODUTO

Este produto se caracteriza por ser atemporal, on-line, interativo, de facil utilizagdo e
por permitir que o técnico de TI interaja com ele de maneira intuitiva e natural, pois ¢ baseado
na linguagem e no idioma materno dos sujeitos, por meio da aplicacdo de um chatbot. O
conjunto de caracteristicas apresentadas viabiliza a potencializacdo do aprendizado, pois este
chatbot ¢ um robo de conversagdo, desenvolvido em linguagem de programagado Javascript,
dotado de uma capacidade de aprendizagem e programado para responder adequadamente as
questdes formuladas.

A seguir, uma imagem do produto em forma de linguagem de programag¢do na IDE de

programacao utilizada:

router.post(’/login’, urlencodedParser,

» LINHA DO TEMPO
¥ PPmasterr D012t ®0AO0 O tabnine starter Q: Initializing.. Ln 17, Col 46 Espagosi4 UTF-8 CRLF {} JavaScipt & [

A préxima imagem € o resultado do chatbot em operagao:

Eu s6 sei que sou muito novo, mas conhego muitas questoes. Vocé gostaria de ajuda com alguma questéo que eu sei?
Ok. Caso vocé queira conversar estarei aqui pra voceé.
la mensage nte

t“i!‘(' 3 SL

n e tecle E
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OBJETIVO GERAL

Aplicar um programa de formagao no trabalho, a fim de contribuir com a aprendizagem

profissional continuada dos técnicos de tecnologia da informacao.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) apresentar aos técnicos de TI o chatbot como um instrumento potencializador para
a aprendizagem profissional continuada;

b) desenvolver a habilidade de executar um checklist, nos componentes de tecnologia
da informagao, na area do pronto atendimento;

c) apreender a preparacdo de um ambiente de teleconsulta;

d) verificar os resultados da aplicacdo do produto, por meio da andlise de dados de

questionarios e entrevistas realizados.

CRONOGRAMA
MODULO ATIVIDADES CARGA ATIVIDADES
HORARIA

MODULO I Apresentacdo do planejamento, | 5 horas Escuta e apresentagdao
do produto e alinhamento de de questionario on-line
expectativas —  atividade para caracterizagao
sincrona. social dos sujeitos.

MODULO II | Preenchimento e analise dos | 15 horas Registro das atividades
dados dos questiondrios — realizadas.
atividade assincrona.

MODULO III | Formagdo  continuada  no | 20 horas Exposi¢do participada

trabalho. no modo remoto.
Tema: A  Biblioteca de
melhores praticas de
Tecnologia da Informacao (TI),
Information Technology
Infraestructure Library (ITIL).

MODULO IV | Como utilizar o chatbot para | 5 horas Exposicao participada
potencializar a  formacdo no modo remoto.
continuada no trabalho.

MODULOYV | A importancia da formacio | 10 horas Exposi¢do participada
continuada na educacao no modo remoto.
profissional
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e compilagdo das entrevistas
semiestruturadas.

MODULO VI | Simulagdo, pelos cursistas, da | 5 horas Exposic¢ao a ser
utilizagdo do  chatbot no realizada pelos cursistas
desempenho de suas atividades com mediacdo do
profissionais. pesquisador.
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APENDICE B — Roteiro de entrevista on-line

1. A formacao trouxe contribuigdes para sua pratica profissional?

Justifique sua resposta por meio de um comentario.

2. Facauma avaliacdo geral da formacao, destacando seus pontos:

Positivos:

Negativos:

3. Vocé considera o conhecimento sobre chatbot, na formagao profissional continuada no
trabalho, importante para a formagao dos técnicos de tecnologia da informagao?

Faga um comentario justificando sua resposta:

4. A partir da participacdo no programa de formagdo, houve alguma mudanca no seu
entendimento sobre a sua pratica profissional?

Justifique sua resposta por meio de um comentario.




ANEXO A — Termo de autorizacio da proponente
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TERMO DE J'IUTGRJZA{:AD_ INSTITUCIGNAL DA PROPONENTE

Autorizo o (a) pesquisador (a) Francisco de Assis Melio de Andrade a
desenvalver nesta instituicio o projeto de pesquiza intitulade A UTILIZACAD
DE UM CHATBOT PARA POTENCIALIZAR A FORMACAO PROFISSIONMAL
CONTINUADA, NO TRABALHO, DE TECNICOS EM TECNOLOGIA DA
INFORMACAD o qual serd executads em consondncia com as normativas que

requlamentam a atividade da pesguisa ervolvendsa seres humanos.

1 m
Declaro estar ciente gue a instiluicio proponents e respontivel pela atividade

de pesquisa proposta e que sera executada pelos seus pesquisadores/as, além
de dispormos da Infraestrutura necessdrla para garantlr o resguardo & bem

estar dos participantes da pasquisa.

ol Salvader, 15 de julho de 2023
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ANEXO B - Declaracio de concordiancia com o desenvolvimento da pesquisa
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DECLARAGCAD DE CONCORDANCIA COM O DESENVOLVIMENTO
00 FROJETO DE PESQUISA

Declaro estar ciente do compromisso firmado com a execugao
do projeto  Intitulado A UTIUZAGCAC DE UM CHATBOT PARA
POTENCIALIZAR A FORMAGAQO PROFISSIONAL CONTINUADA, NO
TRABALHO, DE TECNICOS EM TECNOLOGIA DA INFORMAGAD, vinculado 4
instituicdo LIGA ALVARD BAHIA CONTRA A MORTALIDADE INFANTIL que
serd desenvolvide na fn;ma apresentada e aprovada pelo CEP da
Universidade do Estado da Bahia sempre orientado pelas normativas que

regulamentam a atividade de pesquisa.

Salvadar, 15 de JULHOQ de 2023

Home do orientador{a) e do orientandofa) I o it s gLl
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'gl-l b Cors D NI N 1O TR

[ [ P TR TP T T P
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ANEXO C - Termo de consentimento livre e esclarecido

UNIVERSIDADE DO ESTADO DABAHIA
DEPARTAMENTO DE EDUCACAO CAMPUS I - PROGRAMA DE
POS-GRADUACAO EM GESTAO E TECNOLOGIAS APLICADAS A
EDUCACAO - GESTEC -UNEB

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
ESTA PESQUISA SEGUIRA OS CRITERIOS DA ETICA EM PESQUISA COM SERES HUMANOS CONFORME
RESOLUCAO N°466/12 DO CONSELHO NACIONAL DE SAUDE.

I - DADOS DE IDENTIFICACAO
Nome do Participante:

Documento de Identidade n°: Sexo: F( )M ()
Data de Nascimento: / /

Endereco: Complemento:

Bairro: Cidade: CEP:

Telefone: () /() /

I -DADOS SOBRE A PESQUISA CIENTIFICA: 3
1. TITULO DO PROTOCOLO DE PESQUISA: A UTILIZACAO DE UM

CHATBOT PARA POTENCIALIZAR A FORMACAO PROFISSIONAL
CONTINUADA, NO TRABALHO, DE TECNICOS EM TECNOLOGIA DA
INFORMACAO

2. PESQUISADOR(A) RESPONSAVEL: Francisco de Assis Mello de Andrade
Cargo/Funcio: Discente do Programa GESTEC

I11 - EXPLICACOES DO PESQUISADOR AO PARTICIPANTE SOBRE A PESQUISA:
1 - O(a) senhor(a) estd sendo convidado(a) para participar da pesquisa: A4
UTILIZACAO DE UM CHATBOT PARA POTENCIALIZAR A FORMACAO
PROFISSIONAL CONTINUADA, NO TRABALHO, DE TECNICOS EM
TECNOLOGIA DA INFORMACAO, de responsabilidade do pesquisador Francisco
de Assis Mello de Andrade, discente da Universidade do Estado da Bahia, que tem
como objetivo: Elaborar um programa de formacdo, no trabalho, para técnicos de TI
com a utilizacdo de chatbot como potencializador nesta formacgdo.

2 - A realizagdo desta pesquisa trard ou podera trazer beneficios: Descrever como se
d4d a formagdo e como atua o técnico de TI que trabalha na instituicdo locus
pesquisada. Investigar as possibilidades de formacao continuada do técnico de TI
com a utilizagdo de tecnologia digital através da aplicagdo de um chatbot. Descrever
as caracteristicas de um chatbot e a sua relacdo com a educagdo profissional no que
tange as suas possibilidades para a formacao. Caso aceite, o(a)senhor(a) sera
entrevistado e esta entrevista serd gravada em audio e video, participard de um curso
de formagao e respondera a um questionario on-line com 14 perguntas elaborado pelo
aluno Francisco de Assis Mello de Andrade do curso de pés-graduacdo em Gestao e
Tecnologias Aplicadas a Educagao - GESTEC. Devido a coleta de informacdes, o
senhor podera ser questionado sobre momentos da sua formagdo, que poderdo lhe
fazer rememorar momentos importantes de sua vida. Sua participacao ¢ voluntaria e
ndo haverd nenhum gasto ou remuneragdo resultante dela. Garantimos que sua
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identidade sera tratada com sigilo e, portanto, o(a)senhor(a) ndo serd identificado.
Caso queira, o(a) senhor(a) podera, a qualquer momento, desistir de participar e
retirar sua autorizagdo. Sua recusa ndo trara nenhum prejuizo em sua relagdo com o
pesquisador ou com a institui¢do. Quaisquer davidas que o(a) senhor(a) apresentar
serdo esclarecidas pelo pesquisador e o(a)senhor(a), caso queira, podera entrar em
contato também com o Comité de Etica da Universidade do Estado da Bahia.
Esclareco ainda que, de acordo com as leis brasileiras, o(a) senhor(a) tem direito a
indenizacao, caso seja prejudicado por esta pesquisa. O(a) senhor(a) recebera uma
copia deste termo onde consta o contato dos pesquisadores, que poderado tirar suas
davidas sobre o projeto e sua participagdo, agora ou a qualquer momento.

V. INFORMACOES DE NOMES, ENDERECOS E TELEFONES DOS
RESPONSAVEIS PELO ACOMPANHAMENTO DA PESQUISA, PARA CONTATO
EM CASO DE DUVIDAS

PESQUISADOR(A) RESPONSAVEL: Francisco de Assis Mello de Andrade
Endereco: Rua Gregorio Maquende, 271, Armagao, Salvador - BA Telefone: .(77)98111-
6559, E-mail:famandradel @gmail.com

Comité de Etica em Pesquisa - CEP/UNEB Rua Silveira Martins, 2555, Cabula. Salvador-
BA. CEP: 41.150-000. Tel.: 71 3117-2445 e-mail: cepuneb@uneb.br

Comissio Nacional de Etica em Pesquisa — CONEP SEPN 510 NORTE, BLOCO A 1°
SUBSOLO, Edificio Ex-INAN - Unidade II - Ministério da Saude CEP: 70750-521 - Brasilia-
DF

V. CONSENTIMENTO POS-ESCLARECIDO

Declaro que, apds ter sido devidamente esclarecido pelo(a) pesquisador(a) sobre os objetivos
beneficios da pesquisa e riscos de minha participagdo na pesquisa 4 UTILIZACAO DE UM
CHATBOT PARA POTENCIALIZAR A FORMACAO PROFISSIONAL CONTINUADA,
NO TRABALHO, DE TECNICOS EM TECNOLOGIA DA INFORMACAO, e ter entendido
o que me foi explicado, concordo em participar sob livre e espontanea vontade, como
voluntério. Consinto que os resultados obtidos sejam apresentados e publicados em eventos e
artigos cientificos desde que a minha identificacdo ndo seja realizada e assinarei este documento
em duas vias, sendo uma destinada ao pesquisador e outra a mim.

, de de

Assinatura do participante da pesquisa

Assinatura do pesquisador discente Assinatura do professor responsavel
(orientando) (orientador)
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ANEXO D — Folha de rosto do Comité de Etica
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ANEXO E - Carta de anuéncia para realizaciao de pesquisa
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% SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE - LABCMI
& FORMULARIO
SOLICITACA D AUTORZACAO PARA PESGUISA BN PRONTUARID CLICO
_—— £ OU BANCO DE DADOS e core il Bt
Dopho COMISSAD AVALIADORA DE ENSINO € PESQUISA FOR_CAEP_003 % | 22

CARTA DE ANUENCIA PARA REALIZAGAO DE PESQUISA

Eu, Braulio Xavier Da Silva Pereira Neto, Diretor Presidente da Liga Alvaro Bahia Contra a
Mortalidade Infantil, autorizo a realizagio do estudo “A UTILIZAGAO DE UM CHATBOT PARA
POTENCIALIZAR A FORMACAO PROFISSIONAL CONTINUADA, NO TRABALHO, DE
TECNICOS EM TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO", no Hospital Martagio Gesteira, a ser
conduzido sob a responsabilidade do pesquisador FRANCISCO DE ASSIS MELLO DE ANDRADE,
tendo como objetivo principal: elaborar um programa de formagdo, no trabalho, para técnicos de Tl
com a utiizagdo de chatbot como potencializador nesta formagao.

Fui informado que os dados serdao mantidos em absoluto sigilo de acordo com a Resolugao 466/12
do Conselho Nacional de Sadde e serfio utiizadas exclusivamente para os objetivos deste estudo.
Ao mesmo tempo, ratifico que o nome desta instituicio devera constar no relatério final, bem como
em futuras publicagdes clentificas.

DECLARO que esta instituicio apresenta infraestrutura necessdria a realizagdo da referida
pesquisa.

Esta declaragdo é valida apenas no caso de haver parecer favoravel de um Comité de Efica e
Pesquisa vinculado a Plataforma Brasil para a realizagdo da referida pesquisa.

Salvador, 10 de outubro de 2023,

BRAULIO XAVIER  pore e
DA SILVA PEREIRA  Prsema NETDS 7751854553
NETO:57751854553 T 223101017135

Braulio Xavier Da Silva Pereira Neto
Diretor Presidents
CREMESB: 12810/8A
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ANEXO F - Comprovante de envio do projeto

UNIVERSIDADE DO ESTADO
DA BAHIA - UNEB W

Titulo da Pesquisa: A UTILZACAO DE UM CHATBOT PARA POTENCIALIZAR A FORMAGAD
PROFISSIONAL CONTINUADA, NO TRABALHO, DE TECNICOS EM
TECNOLOGIA DA INFORMAGAQ

Pesquisador:  Francisco de Assis Mello de Andrade

Verséo: 1

CAAE: 74048022 9.0000,0057

Instituigio Proponents: Universidade do Estado da Bahia- Departamento de Educagio- Campus
|

DADOS DO COMPROVANTE

Naémero do Comprovante: 1197432023

Patrocionador Principal: Financiamento Préprio

Informamos que o projeto A UTILIZACAO DE UM CHATBOT PARA POTENCIALIZAR A
FORMAGCAO PROFISSIONAL CONTINUADA, NO TRABALHO, DE TECNICOS EM TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO que tem como pesquisader responsavel Francisco de Assis Mello de Andrade, foi recebido
para andlise &ica no CEP Universidade do Estado da Bahia - UNEB em 16/10/2023 as 1239

Enderego:  Averics Engerhiero Oscar Pontes 1122, amtigo prddio e Petrotens 3° ander_ sals 1, Agus de Monmos,
Bairro. Agua de Mesinos - site wew cap ureb te  CEP; 40 460-120

UF. BA Municiplo:  SALVADOR

Telefone: (71036121330 Fax: (71)3612-1300 E-mall:  copunebifuneh biwew cop tnab be



