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APRESENTACAO

A Revista Cientifica Esfera Académica Tecnologia é uma revista cientifica que tem como
objetivo contribuir para o entendimento aprofundado das diferentes tecnologias na sociedade,
mediante a divulgacéo de trabalhos de pesquisa e analises tedricas que possam subsidiar as
atividades académicas e a agao profissional em diferentes organizagoes.

Esta edicdo traz contribuicbes das areas tecnolodgicas, reunindo estudos das diferentes
Engenharias. Dessa forma, a Revista Cientifica Esfera Académica Tecnologia, da Faculdade
Multivix — Vitoria, pretende contribuir com o estimulo a pesquisa e para divulgacao e geracao
do conhecimento.

Boa leitura!
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SOFIA — DESENVOLVIMENTO DE UM CHATBOT PARA
ATENDIMENTO AO CLIENTE
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Elionai de Souza Magalhdes? ,
Bruno Bastos Stoll2

! Discente de Engenharia de Computagdo do Centro Universitario Multivix Vit6ria
2 Docentes do do Centro Universitario Multivix Vit6ria

RESUMO

Com o avancgo das tecnologias e das areas de inteligéncia artificial, o surgimento de maquinas
capazes de exerce atividades humanas estéo cada vez mais presentes nos dias atuais. Diante
desse cenario pela necessidade e competitividade entre as empresas para conquistar seus
clientes, surgiu a tecnologia chamada chatbots. A utilizacdo desses agentes virtuais esta
permitindo a possibilidade de tirar duvidas, realizar pedidos, fazer compras e obter
informagbes imediatas e de alta qualidade. O presente artigo tem como objetivo o
desenvolvimento de um chatbot que apresente uma solucdo completa desde o
processamento de linguagem natural adaptado para o idioma portugués utilizando como
auxilio bibliotecas de cédigo aberto, até uma interface grafica de bate papo. O trabalho ainda
aborda as definic6es do projeto e 0s requisitos necessarios para seu funcionamento, além de
especificar todas tecnologias utilizadas para o desenvolvimento do chatbot. Os resultados
obtidos durante a validacdo foram satisfatérios e cumprindo o principal objetivo de criar um
chatbot completo com uma base de perguntas e respostas, treinamento e interagdo com
usuarios em formato de bate papo.

PALAVRAS-CHAVE

Linguagem natural; Chatbot; Inteligéncia Atrtificial

ABSTRACT

With the advancement of technologies and artificial intelligence, machines capable of
performing human activities are becoming increasingly present in everyday life. In this context,
driven by the need and competitiveness among companies to win over customers, the
technology known as chatbots emerged. The use of these virtual agents allows for answering
questions, placing orders, making purchases, and obtaining immediate and high-quality
information. This article aims to develop a chatbot that offers a complete solution, from natural
language processing adapted for the Portuguese language using open-source libraries, to a
graphical chat interface. The study also covers project definitions and the necessary
requirements for its operation, in addition to specifying all the technologies used in the
chatbot's development. The validation results were satisfactory, achieving the main goal of
creating a complete chatbot with a question-and-answer base, training, and user interaction in
a chat format.

KEYWORDS

Natural language; Chatbot; Artificial Intelligence.

INTRODUCAO

A era digital tem avancado rapidamente, e com isso houve a necessidade das
organizagfes se adaptarem nesse mundo tdo tecnoldgico, utilizando da tecnologia
como ferramenta de entrega solugbes cada vez mais relevantes, automatizadas e
eficientes nesse novo mercado digital. A inteligéncia artificial, que era algo de filme de
ficcdo cientifica, hoje estd cada vez mais presente na vida dos consumidores,

transformando suas expectativas em busca de um atendimento rapido, assertivo e
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com autonomia (REBECCHI, 2020).

Com essas grandes mudancas em busca por um atendimento rapido e de
qualidade, Francisco et al. (2017) mencionam que os consumidores se tornaram cada
vez mais impacientes, informados e exigentes. Segundo Solomon (2002), para o
consumidor, o tempo é o recurso mais valioso.

Diante tais necessidades surgiram o0s chatbots, que s&o programas
computacionais com objetivo de proporcionar aos usuarios uma interface de bate-
papo textual, utilizando linguagem natural e inteligéncia artificial, capaz de simular um
ser humano em uma conversa com seus usuarios (MARCOS; MATTOS, 2018).

Com a popularizacédo dos chatbots, estudos apontam que essa ferramenta sera
um dos principais meios de comunicacdo com clientes por promover praticidade e
agilidade em retorno de resposta, ou seja, as plataformas que os desenvolvem estarao
mais acessiveis e tornaram mais presentes, rapidas e relevantes (REBECCHI, 2020).
Cada vez mais pessoas tendem a procurar por se comunicar com uma empresa ou
marca por meio dos canais online (BORGES, 2017).

O uso do chatbot vem revolucionando o marketing digital por possuir um principal
objetivo de fornecer respostas instantaneas, disponibilidade 24 horas por dia, assim,
a busca pela exceléncia no atendimento se tornou um diferencial em grandes
organizacdes que dependem de uma central para manter o contato com seus clientes
(GADELHA, 2019).

O objetivo geral desta pesquisa é a criacdo de um chatbot capaz de responder
FAQS com as principais davidas dos clientes, utilizando a linguagem Python e
bibliotecas de codigos abertos para o desenvolvimento da aplicacdo. Essa aplicacédo
sera responsavel por treinar o chatbot através de um dataset com perguntas e
respostas cadastradas, onde busca a similaridade com os textos inseridos pelo
usuario e comparando com as recebidas durante o treinamento.

Em relacé&o aos objetivos especificos, destaca-se: evidenciar os beneficios do uso
de inteligéncia artificial com chatbot para automatizagéo do processo de atendimento
ao cliente; Pesquisa bibliogréfica sobre o assunto Inteligéncia Artificial (IA) e Chatbot;
Evidenciar o uso da ferramenta Chatbot no atendimento ao cliente; apresentar
vantagens positivas do uso da tecnologia Inteligéncia Artificial aliada com uso de

chatbots.
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1. METODOLOGIA

O desenvolvimento da presente pesquisa foi utilizado o framework, proposto por
BASILI (1986), onde foi utilizada a metodologia de experimentacdo de software: (a)
definicdo; (b) planejamento; (c) operacéo; e (d) interpretacao.

Quanto a natureza, a pesquisa sera aplicada. Segundo Kauark, Manhédes e
Medeiro (2010), a pesquisa aplicada busca respostas e solucdes relacionadas a
algum problema especifico, com o objetivo de gerar conhecimento pratico.

Com relacdo ao tipo de objetivo do estudo, ele se caracteriza como descritivo.
Padranov e Freitas (2013), coloca que esse tipo de pesquisa busca estudar os
fenbmenos sem que eles sejam modificados ou manipulados pelo pesquisador. Os
fatos dos os acontecimentos que ocorram iram ser classificados, explicados e
interpretados, sem nenhuma intervengéo.

A abordagem da pesquisa € de carater qualitativo. Conforme Prodanov e Freitas
(2013), esta classificacao de pesquisa ndo requer métodos e técnicas estatisticas, ela
busca uma relacdo entre o mundo e as subjetividades dos sujeitos, que ndo podem
ser feitas através de nameros.

O método de pesquisa utilizado sera bibliografico, que de acordo com Nielsen,
Olivo e Morilhas (2018), é feito através de matérias ja existentes, que possuem 0
objetivo de levantar e organizar conhecimentos ja pesquisados por outros
pesquisadores.

Foram selecionados artigos e livros, entre os anos de 2003 a 2020, que discutem
sobre chatbot e inteligéncia artificial, demonstrado sobre seu uso e vantagens ao
utilizar essa ferramenta no atendimento ao cliente. A pesquisa foi feita através do

scielo e revistas cientificas.

2. FUNDAMENTAGAO TEORICA
2.1lInteligéncia Artificial (1A)

Para Fernandes (2005), Inteligéncia Atrtificial (1A) refere-se a habilidade de um
sistema que pode simular a inteligéncia humana, raciocinar, resolver problemas,
aprender a linguagem natural e aprender com base nos dados coletados.

A 1A pode ser definida como um estudo da ciéncia que se relaciona com praticas
e teorias de desenvolvimentos de sistemas que tém caracteristicas semelhantes a

forma comportamental de um ser humano, como processamento de linguagem
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natural, aprendizagem, adaptacao e resolucéo de problemas (TECUCI, 2011).

De acordo com Coppin (2010), os estudos sobre IA foram mudando com o tempo,
e agora o objetivo ndo € mais criar um robd tao inteligente quanto um humano, mas
sim, usar algoritmos e metodologias baseados em como o cérebro humano soluciona
problemas.

A ideia de computadores imitar os seres humanos ainda € definida por alguns
autores que comentam que estes podem possuir redes neurais. Conforme
Nascimento (2000), os robds inteligentes do futuro serdo controlados por redes
neurais, assim, sendo capazes de tomar decisdes complexas, demonstrar emocoes e
sentimentos na interagcdo com humanos.

O teste de Turing proposto por Alan Turing (1950), mede o desempenho de um
Computador comparado ao desempenho humano. O Computador e seu
correspondente sdo colocados separados de outro ser humano definido como
interrogador, ndo sendo capaz de ver nenhum dos participantes, impossibilitando de
distinguir quem € maquina e quem é a pessoa através das respostas para as
perguntas feitas por ele. De acordo com Russell e Norvig (2013), uma méaquina de
Turing deve conter 0s seguintes aspectos:

* Processamento de linguagem natural para permitir que ele se comunique
com sucesso em um idioma natural;

* Representacao de conhecimento para armazenar o que sabe ou ouve;

* Raciocinio automatizado para usar as informacfes armazenadas com
finalidade de responder a perguntas e tirar novas conclusoes;

+ Aprendizado de maquina para se adaptar a novas circunstancias e para
detectar e extrapolar padrdes.

Para que possamos identificar as definicdes mais coerentes de inteligéncia artificial
devemos identificar em qual das atuais estratégias possiveis de estudo se enquadra

(Russell & Norvig, 2013), conforme figura:
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Figura 1 - Estratégias de estudo de IA

- Y. A
Humanow Racional
[ Pensamento J Sistemas que pensam Sustem.as que pensam
s QU como seres humanos racionalmente
(Comportamento | Sistemas que agem Slsterr\as que agem
v como seres humanos racionalmente

Fonte: Adaptado de Russell e Norvig (2013)

De acordo com os mesmos autores, eles definem que historicamente as quatro
estratégias para estudo sdo seguidas cada uma delas por pessoas diferentes e com
métodos diferentes. Dentro da Inteligéncia artificial podemos defini-la como fraca ou
forte, segundo Coppin (2010):

e Inteligéncia artificial forte: busca solucionar seus problemas de forma

autoconsciente, ou seja, de forma abrangente a inteligéncia humana.

e Inteligéncia _artificial fraca: busca solugcdo com problemas nao

deterministicos, se baseando em aplicagcbes mais especificas da

inteligéncia humana, por exemplo, deducéo, inducéo e aprendizado.

2.2 Chatbot

E necessario compreender que assistentes virtuais inteligentes surgiram através
do avanco em varias areas da ciéncia no decorrer dos anos, como banco de dados,
inteligéncia artificial e processamento de linguagem natural (CRUZ; ALENCAR,;
SCHMITZ, 2018).

Chatbot € um software considerado um agente conversacional que a partir de
entradas em linguagem natural é capaz de fornecer informagdes, auxiliar usuarios e
realizar acdes, e que possui capacidade limitada de compreensédo a um dominio de
conhecimento com usudario, se tornando apto para decidir ou gerar respostas a partir
da inser¢cdo da linguagem natural fornecida por um usuario em uma conversa
(RAHMAN et al.,2017).

Um chatbot é um robd desenvolvido a partir de um software, os mais avancados

possuem inteligéncia artificial e podem aprender com cada interacdo na conversa,
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assim possibilitando interagir cada vez melhor com as pessoas em conversas futuras
(OLIVEIRA, 2017).

Eliza é considerado um dos primeiros chatbots, sendo desenvolvido por Joseph
Weizenbaum em 1996, sua funcdo era de um psicanalista ao conversar com seu
paciente. Utilizava a linguagem natural para interagir com os usuarios em formas de
perguntas, usando uma forma de terapia rogeriana para estimula-los a refletir sobre
suas emocdes (LEONHARDT, 2005).

De acordo com Martins (2013), existem 3 geracdes que classificam os chatbots. A
primeira geracao, baseada em relagcdes entre regras gramaticais e padrdes, nao
possuia memdria, ou seja, ndo era armazenado dados de conversas anteriores,
seguindo somente aquilo que era programavel para cada tipo de pergunta. Ja a
segunda geracdo, possui técnicas de inteligéncia artificial, possuindo regras de
desenvolvimento e de rede neurais. A terceira geracdo, € mais recente e utilizada no
nosso dia a dia, possuem o uso da linguagem AIML (Artificial Intelligence Markup
Language) para base de conhecimento, ou seja, podem aprender com as interacdes
humanas em uma conversa possibilitando um aprendizado para novos atendimentos
futuros.

Os chatbots sdo divididos em dois tipos: baseado em regras e baseado em
inteligéncia artificial. O modelo em regras € o mais simples por ser limitado em suas
capacidades de prover respostas, pois as unicas informacdes eram fornecidas através
de conhecimentos especificos ja definidos em sua base de dados (RAMPINELLI,
2017). Ja os segundos modelos sé@o considerados mais complexos por possuirem o
uso da Inteligéncia artificial, sendo capazes de entender e aprender a linguagem
natural, utilizando métodos, algoritmos, técnicas e integracdes, tornando o software
inteligente (RAMPINELLI, 2017). Ainda de acordo com mesmo autor:

Em um chatbot desenvolvido, utilizando IA, é possivel integrar outros
sistemas da empresa, como um CRM, ou com o préprio atendimento humano,
guando nao é capaz de atender as necessidades do cliente, ele transfere o

contato para um agente que aproveita todo o histérico e pode dar andamento
NO pProcesso.

E importante caracterizar que assistentes virtuais e chatbots mesmo apresentando
grandes semelhancas, ndo sdo a mesma coisa, pois apresentam grandes diferencas
em suas tecnologias. Os chatbot utilizam chats, aplicativos de mensagens e enviar

links de forma imediata durante a interagcdo com o usuario. J&, 0s assistentes virtuais
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utilizam tanto voz quanto texto em suas respostas que vao de acordo conforme obtido

na internet, grande exemplo é o Google Assistant (MUTANT,2020).

2.3 Processamento da Linguagem Natural (PLN)

Processamento da Linguagem Natural € um campo da ciéncia que estuda a
interacao entre computadores e a linguagem humana, podendo ser tratada como uma
abordagem computacional capaz de analisar textos de acordo com um conjunto de
teorias, regras e tecnologias (LINDEN et al.,2003).

Segundo (BRAUN et al.,2018), o PLN € um ramo da Inteligéncia Artificial como
objetivo de analisar e representar textos de forma ampla (sintatica, semantica e
morfologicamente) com propdésito de realizar o processamento da linguagem natural
(linguagem humana) para um conjunto de tarefas ou aplicativos.

O grande desafio para os Chatbots é compreender o sentindo de uma sentenca
em linguagem natural, devido a linguagem humana ser altamente ambigua e variavel.
As frases: "Eu como pizza com amigos" e "Eu como pizza com azeitonas", séo
ambiguas pois alterando a palavra amigos para azeitona, muda o sentindo completo
da frase. Além do mais € altamente variavel, pois a mesma mensagem "Eu como pizza
com amigos" poderia se passar com a frase “Eu divido pizza com parceiros" Goldberg
(2017). Diante a tal desafio para que a comunicacdo entre humanos e robés seja
complexa é necessario a compreensao da linguagem natural, que deve ser realizada

em todos os niveis de processamento linguistico (GIACHOS et al.,2017).

2.4 Atendimento ao Cliente Usando Chatbots

O mundo avancou rapidamente nos ultimos anos para a era digital, com esse
avanco a inteligéncia artificial vem se tornando mais presente no ambiente das
organizacdes, trazendo grandes mudancas que resultam em novos modelos de
negocios, novos modelos de gestao, novos perfis de consumidores e novas maneiras
de relacionamento com o cliente (ROQUE, 2017).

Muitas corporacoes ja compreendem que para obter um crescimento € necessario
analisar suas estratégias com alinhamento em tecnologia. Com o uso da inteligéncia
artificial, certamente as organizagbes podem se preparar para um ambiente de
mudancas, pois essa tecnologia é capaz de responder o usuario de forma
automatizada, sem a necessidade de uma pessoa, pois existe um constante

aperfeicoamento e aprendizado (ROQUE, 2017).
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Para o autor Marques (2016), cliente € uma pessoa que realiza compras de produto
em uma determinada empresa, seja para consumo proprio ou para distribui-los para
consumidores finais. Isso reforca a necessidade de empresas focarem em seus
clientes, vendo suas necessidades, se preocupando em manter um atendimento de
qualidade, requisitos exigidos, servi¢o de venda, e entre outros fatores (REIS; COSTA
NETO; FUSCO, 2012).

Diante da necessidade de um atendimento de qualidade e com mais comodidade
surgiram os chatbots, que de acordo Raj (2019), ndo sdo apenas software, sao
assistentes pessoais que nos entendem, lembram-se do que gostamos e do que
ensinamos. Este programa tem sido usado por varias empresas para dar informacdes
sobre servicos, vender servicos, atender usuarios, etc.

Essa ferramenta apresenta um conjunto de utilidades, ao qual destaca-se:
atendimento r4pido ao cliente, aprimoramento no atendimento ao cliente, informacdes,
entre outros. Para Vaz (2020), uma das principais aplicacdes dos chatbots consiste
em realizar uma interacdo com cliente, em forma de scripts de atendimento utilizando
a linguagem natural, que permitem uma resposta automatica de acordo com as
perguntas, e ainda permite acionar um operador humano, caso ndo consiga satisfazer
o atendimento do cliente.

As principais vantagens do uso do chatbot de acordo com Borges (2017):

e automatizar a comunicagdo com o cliente por meio de respostas instantaneas
e pertinentes as suas necessidades.

e contribuir para otimizar acdes de marketing e venda. Um exemplo € o fato do
bot sugerir ao cliente compras de determinados produtos e servicos.

e reducao de custos operacionais. Nao precisando ter uma grande equipe para
resolver problemas cotidianos e davidas dos clientes, o robd se torna responsavel por

essa tarefa enquanto a equipe resolve casos mais complexos.

3. DESENVOLVIMENTO

O sistema consiste em um chatbot chamado Sofia para responder questdes ja pré-
definidas. O algoritmo permite adicionar novas respostas a sua base de dados, que
mais tarde pode ser consultada pelo administrador do sistema. O idioma utilizado para

comunicacao entre usuério e o sistema sera o portugués.

O presente projeto faz 0 uso de tecnologias como a linguagem Python para
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desenvolvimento da API e da interface grafica, com auxilio das seguintes bibliotecas:

Python chatterbot, Scapacy e Tkinter.
O sistema desenvolvido consiste em apresentar as seguintes caracteristicas:

e O sistema deve fornecer uma interface de bate-papo para que 0 usuério possa

realizar perguntas.
e Retornar uma resposta para cada pergunta enviada do usuério.

e O sistema deve fornece cadastro de novas perguntas e o treinamento do
chatbot para que possa estar respondendo os novos dados inseridos.

e O sistema deve manter um histérico de conversa.

e Fornecer uma resposta quando o chatBot ndo possuir informacdes de

determinada pergunta do usuério.

e O sistema deve fornecer ao usuario um meio de avaliar a interagdo com o
chatbot.

A pesquisa foi implementada conforme as etapas de Coleta e tratamento de dados,

Implementacao e Validagao, de acordo com a Figura 2.

Figura 2 — Etapas da pesquisa

Dados Implementagdo Validagdo

Coleta de
Testes com perguntas e
respostas

+
g Coleta; Trocar textos; p Bibliotecas spacy, 9 o %
= adicionar frases. > chaterbot, etc '

' Perguntas
» Tratamento » Desenvolvimento »

dados

LP: Python; spacy e chaterhot

Fonte: Préprio Autor

4.1 Coleta de Dados
Os dados utilizados foram extraidos da FAQ do site da Magazine Luiza (2021),

e usados como base para elaboracdo das perguntas e resposta para treinar o chatbot.

Essas informacOes foram estruturadas em arquivos do tipo JavaScript Object
Nation, ou mais conhecido como Json. Apesar de ser referencia o JavaScript, seu
funcionamento pode ser independente da linguagem, assim podendo ser usado,
criado e manipulado por varias linguagens de programacao.
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As informacfes estruturadas em um arquivo Json é feita por uma colecédo de
pares de atributos e valor. O atributo é delimitado entre aspas e serve para ser o
identificador do objeto, ja o valor representa o contetdo, podendo ser dos seguintes
tipos de dados: string, array, object, number, boolean ou null.

Apos o tratamento dos dados em um dataset, o chatbot precisa aprender todas as
informacdes estabelecidas, para isso é necessario um treinamento. Este treinamento
consiste na leitura da base de dados de perguntas e respostas, ap0s serem
processados sado gerados arquivos com informacdes essenciais para o funcionamento
do chatbot. Para que novas perguntas e respostas possam ser cadastradas no
sistema, consiste em uma API denominada "training", que € executavel toda vez que
o chatbot € iniciado, assim gerando novas tabela de arquivos.

Apos o treinamento o sistema esta preparado para receber novas entradas em
formato de texto, que serdo processados por adaptadores l6gicos que determinam
como o chatbot escolhe a melhor resposta que deve retornar no final da aplicacao de
acordo com cada entrada, limitando a 50% de confian¢a no texto. A Figura 3 abaixo
demonstra todas etapas do funcionamento do chatbot, desde o carregamento das
bases de dados.

Figura 3 — Processo de Funcionamento do Chatbot

. ' |J| SALVA ARQUIVOS AROS
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0 USUARID MODELD SALVO HO
CHATBOT

Fonte : Préprio Autor
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4.2 Implementacéo

Nesta secdo serdo descritos os requisitos de software que definem as
caracteristicas das quais o sistema tende a ser implementado para o funcionamento.
Os requisitos foram levantados através da proposta de criacdo e de reuniées com o
orientador do trabalho, onde foram encontrados requisitos para o funcionamento do
sistema.

O usuario acessa a aplicacao usando o Frontend e é direcionado para o referente
método controlador, onde este acessara o modelo para obter as informacdes da base
de dados. O modelo retorna ao controlador informagdes da base de dados, onde sao
tratadas e processadas, e seguindo para o Frontend, no qual o usuario tem acesso as
informacBes requisitadas. A figura 4 demonstra a arquitetura da aplicacéao

desenvolvida.

Figura 4 — Arquitetura do Software

Arquitetura do software
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Fonte: Préprio Autor

e Frontend: Camada responsavel por estar diretamente ligada diretamente ao
usuario, aqui se encontra desenvolvido a interface gréafica, onde recebe entradas em
forma de texto inseridas pelo usuario. As entradas fornecidas pelos usuarios séo

repassadas para o Backend.

e Backend (API): Nesta camada esta localizada toda l6gica de programacéo, aqui

todas entradas dos usuarios sao tratadas, sendo assim nesta secéo o possivel acesso

a base de dados através das regras estabelecidas.
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e Bibliotecas: (a) Spacy: € uma biblioteca de codigo aberto para processamento
de linguagem natural; (b) Chaterbot: € uma biblioteca de cddigo fonte aberto que
recebe uma entrada, comparando com uma base de dados e fornece uma resposta
imediata; (c) Page / tkinter : 0 page € um gerador de interface de usuario de arrastar
e soltar de plataforma cruzada, semelhante ao Visual Basic, permitindo cria facilmente
janelas Python GUI. Ja o tkinter € uma biblioteca do python que permite desenvolver
interfaces graficas.

O chatbot foi desenvolvido na linguagem Python, o motivo da escolha trata-se da
linguagem possuir uma biblioteca de cddigo aberto chamada Chatterbot. Ele recebe
de entrada uma pergunta digitada pelo usuario e compara com uma base de dados
de perguntas j&a cadastradas e fornece a resposta imediata.

A biblioteca possui uma configuracdo capaz de permitir diferentes formas de
aprendizado, e fornece a opc¢éao de diferentes algoritmos de aprendizado de maquina,
assim gerando diferentes tipos de respostas, além de possuir uma configuracéo de
customizacdo e aplicacdo que traz grandes melhorias para o usudrio. Outra
caracteristica dessa biblioteca € por ela possuir em sua arquitetura a possibilidade
gue o chatbot seja treinado em qualquer idioma. Por possuir essa caracteristica, foi
um grande auxilio, pois o0 objetivo do trabalho era a criacdo de um chatbot no idioma
em portugués. Devido aos beneficios citados, optou-se por utilizar essa biblioteca no
presente trabalho para automatizagéo do chatbot.

O treinamento que a biblioteca possui e que esta presente no chatbot deste
trabalho, foi realizado através de insercdo de pares de perguntas e respostas. O
mecanismo utilizado também consta com a utilizacdo de outra biblioteca chamada
Spacy.

A biblioteca Spacy é uma biblioteca para Processamento de Linguagem Natural
(PLN). Este processamento trata-se da quebra de texto em unidades menores,
processo denominado como tokenizagao. A biblioteca também é capaz de determinar
substantivos, verbos, adjetivos, etc. E além disso é capaz de deflexionar palavras para
determinar seu lema, como exemplo "correr", "corre" e "correu", portanto “correr’ é
lema de todas palavras anteriores. A biblioteca também tem a possibilidade de

verificar a similaridade entre texto e classifica-los com rétulos e categorias.
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4.3 Validacéao

Nesta etapa foi realizado testes para validar a aplicacdo desenvolvida, com
objetivo de verificar se tudo estd seguindo todos os requisitos levantados para o
desenvolvimento do chatbot. A interface do chatbot foi desenvolvida com base nos

assistentes virtuais atuais como WhatsApp, Messenger e Telegram.

Figura 5 — Interface Usuario

‘{ Titulo da Janela
L

§ Assistente Virtual — O =

Usuario : Ola
Bot : ©Ola, sou Sofia assistente virtual da Pet Mais.Como posso ajudar?

> Area de
mensagens

_—» Campo de
digitacéo e botdo

I perguntar

Perguntar i

Fonte: Préprio Autor
A Figura 5 demonstra interface desenvolvida e as 3 areas principais que compde

sua estrutura.

e Titulo da janela: Indica ao usuéario que se trata de um assistente virtual,

podendo encerra o atendimento a qualquer momento clicando no “X”.

e Area de mensagens: Destina para exibicdo de mensagens que s&o

estabelecidas durante a conversacao, mantendo um histérico para que possa ver todo
o dialogo.

e Campo de digitacfio e botfio perguntar: Area destinada a escrita que o usuario

realiza, juntamente com o botdo pergunta para que possa ser enviada.

Na tabela 2 abaixo, mostra a etapa de teste onde a biblioteca foi treinada com a
pergunta “Qual localizagdo da loja Pet Mais?” e com a resposta “A Pet Mais esta
localizada na Rua Carneiro de Campos, N° 280, B. Iracema, Vitéria da Conquista -
BA.”. Ao longo da realizacado de teste foi feita variagbes na pergunta utilizada para
medir o grau de confianga. Para pergunta igual, o grau de confianca foi de 1,0, para
as demais pergunta o resultado ia decrescendo, conforme a similaridade da pergunta
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ia reduzindo. Com o teste realizado foi obtido a resposta através dos valores de grau
de confianca 1,0, 0,85, 0,74, o chatbot foi definido até 0,5, abaixo desse valor teria

uma resposta personalizada.

Tabela 2 - Exemplo de treinamento e teste da biblioteca Python Chatterbot

Treinamento:
pergunta: Qual localizacao da loja Pet Mais?

resposta: A Pet Mais esta localizada na Rua Carneiro de Campos, N° 280, B. Iracema,
Vitéria da Conquista - BA

Teste:

pergunta: Qual localizacdo da loja Pet Mais? (confianga = 1,0)
pergunta: localizagéo da loja Pet Mais? (confianca = 0,85)
pergunta: localizacéo da loja? (confianca = 0,74)

pergunta: localizagcdo? (confianca = 0)

Fonte: Préprio Autor

Em todas as validacdes realizadas, foi possivel obter um grande resultado de
respostas de acordo com a similaridade das perguntas feitas ao chatbot, em alguns
casos de perguntas que o Bot ndo compreendia era informado ao usudrio uma
resposta personalizada sobre ndo saber do assunto. Ao enviar uma pergunta ou
alguma saudacdo como bom dia, boa tarde e boa noite, o chatbot era capaz de
estabelecer uma resposta para o usuario imediatamente. No final do atendimento caso
0 usuario queira encerrar com mensagens do tipo “tchau”, “finalizar" ou "encerrar”, o
Chatbot era capaz de pedir uma avaliagdo ao usuario desse atendimento, como foi
estabelecido em um do requisito para o funcionamento.

O usuario tinha opc¢ao de querer avaliar ou ndo o atendimento, e assim encerraria
a conversa. A Figura 6 € uma simulagdo realizada como teste, para validar o

funcionamento do chatbot, de acordo com as informagfes passadas acima.
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Figura 6 - Funcionamento Chatbot

t? Assistente Virtual - O X

Usudrio : bom dia

Sofia : Bom dia, sou Sofia assistente virtual da Pet Mais. Como posso ajudar?

Usudrio : Qual localizacdo da loja?

Sofia : A Pet Mais esta localizada na Rua Carneiro de Campos, N° 280, B. Iracema, Vitoria da Conguista -
Usudrioc : Até que horas fica aberto a loja?

Sofia : O PetShop funciona de segunda a sexta de 07:30 as 17:45 e aos sabados de 08:00 as 11:30.
Usudrio : Quero comprar um produto

Sofia : As compras podem ser feitas pelo proprio site bastando escolher as gquantidades de cada produto.
Usudrio : encerrar

Sofia : Fico feliz por entrar em contato conosco.Poderia avaliar nosso atendimento?

Usuario : sim

Sofia : De 0 a 10,como vogé avaliaria nosso atendimento?

Usuario : 9

Sofia : Obrigado pela avaliacdo, até mais.

Perguntar

Fonte: Préprio Autor

5. CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho apresentou o desenvolvimento de um chatterbot, chamado de Sofia,
capaz de responder perguntas frequentes em FAQs, com base bibliotecas de cédigo
aberto. Com auxilio dessas bibliotecas foi desenvolvido uma API com capacidade de
interagir com usuario utilizando a linguagem natural no formato mensagem de textos,
acessado por uma interface grafica denominada “Chatbot Frontend”.

Os resultados preliminares foram as vantagens que um chatterbot pode auxiliar
em responder perguntas frequentes de um usuario imediatamente com facilidade. O
chatterbot pode fornecer disponibilidade a qualquer momento, sendo capaz de manter
dialogos simultaneos com diversas pessoas.

Durante a fase de validacgéo, o sistema desenvolvido cumpriu com a arquitetura
estabelecida evidenciado pelos resultados. Dessa forma, pode-se concluir que foram
satisfatorios, pois conseguiu responder a maioria das perguntas. Apesar dos
resultados serem positivos, foi possivel observa que € possivel melhorar a solucao,
como expandir o conhecimento do chatterbot através de constantes treinamentos com

insercao de perguntas e respostas.
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RESUMO

Este estudo investiga o impacto da implementacdo do Zabbix, uma ferramenta de
monitoramento de TI, na otimizacdo da gestdo da infraestrutura de Tl em um hospital. A
pesquisa, de natureza descritiva e exploratoria, foi conduzida no hospital Associagdo dos
Funcionarios Publicos do Espirito Santo (AFPES). O estudo detalha como o Zabbix é
utilizado para monitorar continuamente sistemas e dispositivos de TI, melhorando a eficiéncia
operacional e o cuidado ao paciente. Um incidente real ocorrido no hospital ilustra a
importancia do Zabbix na deteccao rapida de problemas e na implementagédo de planos de
contingéncia. Os resultados indicam melhorias significativas na eficiéncia operacional, com
uma resolucdo mais rapida de problemas técnicos, maior estabilidade e disponibilidade dos
sistemas criticos de saude. O estudo destaca a importancia de uma gestéao eficaz de Tl para
garantir a continuidade dos servicos e a seguranca dos pacientes.

PALAVRAS-CHAVE

Zabbix; Monitoramento; Gestéo de TI; Eficiéncia Operacional; Cuidado ao Paciente.

ABSTRACT

This study investigates the impact of implementing Zabbix, an IT monitoring tool, on
optimizing IT infrastructure management in a hospital. The descriptive and exploratory
research was conducted at the Associacdo dos Funcionarios Publicos do Espirito Santo
(AFPES) hospital. The study details how Zabbix is used to continuously monitor IT systems
and devices, improving operational efficiency and patient care. A real incident at the hospital
illustrates the importance of Zabbix in the rapid detection of issues and the execution of
contingency plans. The results indicate significant improvements in operational efficiency,
with faster resolution of technical problems, greater stability, and availability of critical health
systems. The study highlights the importance of effective IT management in ensuring service
continuity and patient safety.

KEYWORDS

Zabbix; Monitoring; IT Management; Operational Efficiency; Patient Care.

INTRODUGCAO

Através do gerenciamento, é possivel ter controle total da rede, prevenindo
problemas futuros e aprimorando 0S servicos com O objetivo de obter um
desempenho superior (Black 2008). E inegavel a crescente informatizacdo de
setores, o fluxo de informacbes e o gerenciamento de processos em que O uso
de computadores e dispositivos ligados a redes de servidores tém sido usados para
melhorar e agilizar o funcionamento de diversos segmentos. A area da saude tem se

apropriado desses recursos para melhorar e garantir a qualidade do tratamento dos
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pacientes e a agilidade no fluxo assistencial referente ao funcionamento dos
processos associados (Cavalcante; Silva; Ferreira 2011).

Neste sentido, uma grande preocupacdo € a estabilidade da rede que realiza a
integracao entre os dispositivos do ambiente hospitalar, uma vez que as informacdes
gue transitam pela rede tém um teor critico. A instabilidade na rede interna precisa
ser reduzida ao méximo para agilizar a consulta de dados ou o cadastro dos
pacientes, resultando em maior seguranca e comodidade aos colaboradores do
hospital e aos pacientes (Almeida et. al. 2022).

Foi escolhido como proposta de solucdo o software Zabbix, que possui uma
ampla capacidade de gerenciamento de multiplos dispositivos de forma simples e
intuitiva, onde cada ativo da rede € interpretado como um host cujos dados sao
coletados em tempo real e suas métricas de qualidade de funcionamento podem ser
configuradas de acordo com a necessidadedo ambiente (Gomes 2017).

O presente trabalho mostra como a importancia do uso de ferramentas que
monitoram e coletam dados dos estados dos dispositivos conectados a rede da
instituicdo pode melhorar a prestacdo de servico por meio da garantia do
funcionamento de todos os dispositivos conectados, passando a seguranca para
gue, caso ocorra uma falha de comunicacédo, a equipe de tecnologia da informacéo
(Tl) seja reportada de forma imediata e o problema tenha uma resposta agil e
precisa sobre o ativo que apresenta instabilidade em seu funcionamento.

A justificativa para este estudo estd na necessidade de ambientes hospitalares
manterem seus sistemas de Tl funcionando de forma ininterrupta e eficiente, visto que
qualquer falha pode gerar consequéncias graves tanto para a saude dos pacientes
guanto para a reputacdo da instituicdo. Conforme Pinochet (2011), a gestdo da
informacdo em setores hospitalares € um componente essencial no processo de
prestacdo de cuidados ao paciente, destacando a importdncia da integridade e
disponibilidade das informacgdes.

O problema central da pesquisa é: de que maneira a implementacdo do Zabbix
pode contribuir para o monitoramento da infraestrutura de Tl no hospital e quais séo
0s impactos dessa implementacdo na eficiéncia operacional e no cuidado ao
paciente? Esse questionamento guia a investigacdo, buscando compreender a

eficacia do Zabbix na gestdo de monitoramento hospitalar.

O objetivo geral deste trabalho € avaliar o impacto da implementacdo do Zabbix
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no monitoramento da infraestrutura de Tl no hospital Associacdo dos Funcionarios
Publicos do Espirito Santo (AFPES) com foco na eficiéncia operacional e na
qualidade do cuidado ao paciente. Os objetivos especificos séo: analisar a
importancia da Tl na area da saude e a necessidade de monitoramento continuo;
descrever as funcionalidades e a aplicacdo do Zabbix no ambiente hospitalar; avaliar
a coleta e analise de dados realizada pelo Zabbix, destacando a sua contribuicdo nas
atividades de TI; investigar o impacto do Zabbix na eficiéncia operacional dos
sistemas hospitalares; e examinar como o monitoramento pelo Zabbix contribui para
o cuidado ao paciente através do impacto na estabilidade operacional.

ApO6s compreender a importancia do gerenciamento de Tl no ambiente hospitalar
e a proposta do uso do Zabbix, € fundamental discutir a base tedrica que sustenta
este estudo. A seguir, sera abordado o referencial tedrico que inclui uma introducéo
ao Zabbix, sua aplicacdo no hospital, e os fundamentos do monitoramento de Tl na

area da saude.

1. REFERENCIAL TEORICO
1.1lIntroducéo ao Zabbix e sua Aplicacdo no Hospital
1.1.1 Viséo Geral do Zabbix

O Zabbix, ferramenta de monitoramento de Tl de codigo aberto, desenvolvido por
Alexei Vladishev e constantemente aperfeicoado pela Zabbix SIA, destaca-se como
uma ferramenta poderosa e versatil no monitoramento e gestao de infraestrutura de
Tl. Sua arquitetura modular, que abrange diversos componentes como servidor,
proxies e agentes, possibilita um arranjo eficiente da carga de monitorizacdo e uma
construcédo flexivel para se adaptar as prioridades e exigéncias peculiares de cada
ambiente de aplicacdo (Zabbix, 2024). Segundo Silva e Silva (2024), o Zabbix é
amplamente utilizado no gerenciamento e analise do desempenho, disponibilidade e
funcionamento de redes, servidores e outras ferramentas estruturais, auxiliando as

organizagOes a manterem a qualidade de operacao.

1.1.2 Coleta e Analise de Dados

A documentacao oficial do Zabbix explica que, primeiramente, configura-se um
host, objeto da coleta e monitoramento dos dados de operacdo, que deve receber
um nome, ser associado a um grupo de hosts e ter seu IP informado. Apds o0 host
configurado, é necessario atribuir itens a ele, que sédo os tipos de dados coletados.

Uma vez que os dados estdo sendo coletados, € preciso criar um trigger, que
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define os parametros para disparar um incidente no host monitorado (Zabbix, 2024).
Horst, Pires e Déo (2015) destacam a importancia de exibir dados de
monitoramento de ambiente em painéis representativos do estado dos servi¢cos

monitorados.

1.2Fundamentos do Monitoramento de Tl em Hospitais
1.2.1 Importancia da Tl na Saude

A Tecnologia da Informacéo e os avancgos tecnoldgicos proporcionam inovagdes
e solucdes que beneficiam tanto os profissionais de salude quanto os pacientes.
Pinochet (2011) destaca que "o gerenciamento da informacdo em setores
hospitalares e areas afins € um componente essencial no processo de prestacéo de
cuidados ao paciente". Pereira et al. (2012) afirmam que a Tl contribui para a
competitividade empresarial e a qualidade do atendimento em servicos essenciais
ao publico, enquanto Cavalcante, Silva e Ferreira (2011) ressaltam que os sistemas
de informacgédo desempenham um papel fundamental na gestao hospitalar, apoiando

tanto a organizacao administrativa quanto a clinica.

1.2.2 Monitoramento, Disponibilidade e Interoperabilidade em Sistemas de Tl

Monitoramento € o processo de coletar informagfes detalhadas sobre elementos
de um sistema computacional, incluindo configuracdo, estatisticas de uso e
desempenho, deteccao de erros e topologia do sistema (Verma, 2009). Lima (2014)
apresenta conceitos que justificam a importancia do monitoramento, como a
disponibilidade. OGC (2007) descreve o0 processo de gerenciamento de
disponibilidade e seus propésitos, enquanto Lansing, Schneider e Sunyaev (2013)
definem disponibilidade como o compromisso com o desempenho e a acessibilidade
dos dados. A interoperabilidade é a capacidade de diferentes sistemas e
organizagOes trabalharem juntos, assegurando a troca eficaz e eficiente de
informac0des (Brasil, 2012; Woodley, 2005).

1.2.3 Relagdo com a Engenharia de Software

A engenharia de software desempenha um papel importante na implementacéo e
operacdo de sistemas de monitoramento como o Zabbix. A criacdo de software de
monitoramento eficiente exige uma abordagem sistematica e disciplinada, tipica da
engenharia de software, para desenvolver, operar e manter sistemas de software que

sejam robustos, escalaveis e seguros.
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Segundo Sommerville (2011), a engenharia de software € a aplicacdo de uma
abordagem sistematica, disciplinada e quantificavel ao desenvolvimento, operacéo e
manutencdo de software. O Zabbix, como uma solucdo de software, incorpora
principios da engenharia de software, incluindo modularidade, escalabilidade, e
facilidade de manutencdo. A modularidade do Zabbix permite que componentes
como servidores, proxies e agentes sejam desenvolvidos e mantidos
independentemente, facilitando a evolugdo do sistema e a adicdo de novas
funcionalidades sem comprometer a integridade dos componentes existentes.

Além disso, praticas de engenharia de software como controle de verséo, testes
automatizados e integracao continua sao fundamentais para garantir a qualidade e a
confiabilidade do Zabbix. Essas préaticas permitem que a equipe de desenvolvimento
do Zabbix identifique e corrija bugs rapidamente, além de assegurar que novas
funcionalidades néo introduzam regressdes ou problemas de desempenho.

A engenharia de software também contribui para a documentacéo e a facilidade
de uso do Zabbix. Documentacéo clara e detalhada é essencial para que 0s usuarios
possam configurar e operar o Zabbix de maneira eficiente, aproveitando ao maximo
suas capacidades. A documentacdo do Zabbix inclui guias de configuracao,
exemplos de uso e uma descricdo detalhada das APIs disponiveis, facilitando a
integracdo com outros sistemas e a automacao de tarefas administrativas (Zabbix,
2024).

1.3Impacto do Zabbix na Eficiéncia Operacional e no Cuidado ao Paciente
1.3.1 Melhoria na Eficiéncia Operacional

O Zabbix, sendo uma ferramenta de monitoramento, possui a capacidade de
monitorar centenas de itens em um equipamento, como um servidor (Ropke,
Guarienti, Rizzetti, 2019). A melhoria na eficiéncia operacional dos sistemas internos
do hospital com a utilizacdo do Zabbix é notavel, integrando o gerenciamento de
todas as aplicacbes necessdrias em um sistema de monitoramento, sem a
necessidade de plug-ins. Lima (2014) destaca que o Zabbix tem excelente
performance e permite a criacdo de dashboards intuitivos, essenciais para o0

ambientehospitalar.
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1.3.2 Impacto no Cuidado ao Paciente

No cenario hospitalar, o monitoramento continuo das redes de computadores
permite uma resposta mais rapida a emergéncias medicas. Martins (2021) afirma
que a deteccdo de anomalias ou falhas nos dispositivos médicos conectados permite
uma acao imediata dos profissionais de TI, garantindo a operatividade dos
equipamentos criticos. Além disso, Sémola (2003) destaca os pilares da seguranca
da informag&o, como integridade, disponibilidade e confidencialidade, fundamentais
para proteger os dados sensiveis dos pacientes contra ameacascibernéticas.

2. METODOLOGIA
Neste capitulo, é apresentada a metodologia utilizada no desenvolvimento da

pesquisa intitulada "Otimizacdo do Gerenciamento de Infraestrutura de Tl em um
Hospital com Zabbix: Impacto na Eficiéncia Operacional e no Cuidado ao Paciente".
A metodologia foi elaborada para garantir que o0s objetivos propostos sejam
atingidos de maneira eficaz, utilizando abordagens e técnicas apropriadas para a

natureza da pesquisa.

2.1 Natureza da Pesquisa

A pesquisa realizada é de natureza aplicada, pois tem como objetivo solucionar
problemas especificos relacionados ao gerenciamento de infraestrutura de Tl em um
ambiente hospitalar utilizando a ferramenta de monitoramento Zabbix. A finalidade &
promover melhorias na eficiéncia operacional e, consequentemente, no cuidado ao
paciente.
2.2Abordagem do Problema

O problema central da pesquisa é: de que maneira a implementacdo do Zabbix
pode contribuir para o monitoramento da infraestrutura de Tl no hospital e quais séo
0os impactos dessa implementacdo na eficiéncia operacional e no cuidado ao
paciente? Esse questionamento guia a investigacdo, buscando compreender a

eficacia do Zabbix na gestdo de monitoramento hospitalar.

2.3 Tipo do Estudo

A pesquisa € caracterizada como descritiva e exploratoria:

Descritiva: Descreve as caracteristicas do ambiente hospitalar e do sistema de

monitoramento Zabbix, fornecendo uma visdo detalhada de como esses elementos
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interagem.
Exploratéria: Investiga os impactos do uso do Zabbix na eficiéncia operacional
do hospital AFPES e no cuidado ao paciente, buscando novas perspectivas e

compreensées sobreo tema.

2.4 Procedimentos de Pesquisa

Pesquisa Bibliogréfica: Foi realizada uma reviséo de literatura abrangente sobre
o usode Tl em hospitais, monitoramento de ativos e a aplicacdo do Zabbix. As fontes
incluiram livros, artigos cientificos, teses, dissertacdes e outros materiais confiaveis

gue fornecessem umabase teodrica solida para a pesquisa.

Estudo de Caso: A pesquisa foi conduzida no hospital AFPES onde o Zabbix ja
estd em funcionamento. A coleta de dados ocorreu no ambiente real de uso do
sistema, permitindo uma analise aprofundada e contextualizada do impacto do
Zabbix.

2.5Populacao e Amostra
A populacéo do estudo compreende todos os sistemas de Tl do hospital. Para a

amostra, foram selecionados os principais servidores e dispositivos criticos que séo
monitorados pelo Zabbix. Esta escolha foi fundamentada na relevancia e na
criticidade desses componentes parao funcionamento do hospital

3. COLETA DE DADOS

Os dados foram coletados por meio de:
Dashboards do Zabbix: Foram extraidos dados sobre a performance dos

sistemas, incluindo tempo de resposta, disponibilidade, e incidentes registrados.

Esses dados fornecem uma base quantitativa para a analise.

Entrevistas e Questionarios: Foram realizadas entrevistas e aplicados
guestionarios a profissionais de Tl do hospital AFPES. Esses instrumentos permitiram
avaliar a percepc¢ao dos profissionais sobre as melhorias na eficiéncia operacional e

no cuidado ao paciente com a implementacéo do Zabbix.

3.1Andlise de Dados
Os dados reunidos foram apurados usando procedimentos estatisticos, que

permitem a comparacdo de desemprenho dos sistemas de TI no cotidiano do
hospital. Foram empregados graficos e tabelas para legitimar os resultados obtidos e
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garantir a precisdo das conclusdes.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1 Monitoramente em Tempo Real

O Zabbix oferece uma plataforma robusta para o monitoramento em tempo real,
permitindo que os usuarios filtrem e acompanhem as variaveis mais criticas e
importantes. A criagdo de dashboards intuitivos facilita essa experiéncia adaptativa,

possibilitando uma visualizacéo clara e organizada dos dados.

4.4.1 Dashboards Personalizaveis

Os dashboards do Zabbix sdo altamente personalizaveis e podem incluir uma
variedade de elementos, tais como gréficos, listas, alertas, chamados, mapas, textos
e numeros. Isso permite que o0s usuarios configurem a interface para atender as
suas necessidades especificas de monitoramento. Através desses dashboards, €
possivel acompanhar o desempenho e o funcionamento de cada equipamento em

tempo real.

4.4.2 Parametros Criticos de Monitoramento
No contexto do hospital, foram escolhidos alguns parametros essenciais para o
monitoramento dos servidores, visando assegurar o bom funcionamento e

desempenho dos equipamentos. Esses parametros incluem:

o Utilizacdo de CPU (%): Monitora o percentual de uso da CPU,
ajudando aidentificar sobrecargas ou subutilizacao.

o Utilizacdo de RAM (GB): Acompanha o uso da memoria, essencial para

garantira eficiéncia operacional dos servidores.

o Utilizagcdo de Armazenamento (GB): Monitora o espaco em disco

utilizado, prevenindo problemas de falta de armazenamento.

o Tempo de Atividade ou Uptime: Registra o tempo de atividade

continua dosservidores, garantindo alta disponibilidade.

o Taxa de Leitura de Disco Rigido: Acompanha a velocidade de leitura

do disco,importante para a performance dos sistemas.

o Utilizacao de Interface de Rede (Mbps): Monitora o trafego de rede,

essencialpara manter a conectividade e a transferéncia de dados.
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A figura 1, a seguir, mostra um exemplo de dashboard do Zabbix, exibindo a
utilizacdo de CPU, RAM, armazenamento e tempo de atividade de um servidor no

hospital.

Figura 1 - Dashboard de monitoramento de servidor.
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Fonte: AFPES (2024).

A figura 2, a seguir, apresenta um dashboard ilustrando a utilizacdo de RAM,
espaco em disco e a taxa de utilizacdo da CPU para o servidor PACS, utilizado para

0 gerenciamento de imagens médicas no hospital.

Figura 2 - Dashboard de monitoramento do servidor Picture Archiving and Communication
System (PACS).
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Fonte: AFPES (2024).
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4.4.3 Operacdes e Configuragcfes Adicionais

Além da coleta de dados, o Zabbix permite a predefinicdo de operagbes como
multiplicadores de nimeros para ajuste de casas decimais, tratamento de tipos de
variaveis coletadas e a adicdo de descricbes para cada informacdo. Essas
funcionalidades tornam o monitoramento mais preciso e adaptado as necessidades

especificas do ambiente hospitalar.

4.4.5 Criacao de Alertas e Triggers

Uma das funcionalidades mais importantes do Zabbix é a criacdo de alertas, ou
triggers, que séo definicbes de limites para determinadas variaveis. Por exemplo, ao
definir um alarme de uso de CPU em 90% como maximo e 10% como minimo,
sempre que esse parametro estiver fora do intervalo pré-definido, sera gerado um

alerta para que o administrador de rede trate a anomalia imediatamente.

Esses alertas podem incluir comentérios de tratativa técnica e reconhecimento de
falhas, permitindo o rastreamento do cumprimento de Acordos de Nivel de Servi¢co
(SLAS). Os SLAs determinam a qualidade do servico que a equipe de atendimento
deve atingir, garantindo a satisfacdo dos clientes. A analise do historico de
atendimento possibilita entender os procedimentos realizados e identificar

oportunidades de melhoria.

4.2Histérico de Monitoramento
Através da coleta dos dados, o Zabbix armazena todas as métricas em um banco
de dados centralizado, criando um histérico de monitoramento abrangente que pode
ser utilizado para diversas aplicacdes, como, detalhamento de eventos e alertas,
facilitando a analise de incidentes passados e a identificacdo de causas raizes.

Utilizando disto € possivel realizar uma andlise técnica das tendéncias de
desempenho durante o monitoramento, revisar os padrbes de funcionamento e
avaliar a confiabilidade dos sistemas. Com o histérico de coleta, também é possivel
realizar um estudo de planejamento e melhoria continua através da percepcao de
falhas, ajustando as configuracdes conforme necessério, otimizando e prevendo

necessidades de novos recursos futuros.

A analise dos dados deve incluir a comparacdo do desempenho atual com
periodos anteriores, visualizando todo impacto de mudancas realizadas, como por

exemplo, atualizagcbes de hardware, software, firmware, e a visualizagdo de
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degradacdes de performance ao longo dotempo. Com os dados historicos € possivel
envolver todo planejamento de uma estratégia de manutencbes preventivas,
baseada em dados reais de desempenho e uso, garantindo a continuidade dos

Servicos.

Ja olhando para o lado de compliance e auditorias, manter um historico de
monitoramento detalhado € essencial para auditorias e conformidade com

regulamentos.

Os dados historicos sdo Uteis para auditorias de seguranca, fornecendo
informacGes detalhadas sobre acesso e uso dos sistemas ao longo do tempo,

ajudando na minimizacao dos riscos de seguranca da informacao.

4.3 Anédlise de Situacdo Real de Uma Queda de Servidor
4.3.1 Descricao do Incidente

Em 26 de fevereiro de 2024, o servidor principal (fisico e local) do hospital sofreu
uma parada total. A auséncia de um sistema de redundancia para essa situacao
especifica resultou em dois dias de inatividade do Sistema de Gerenciamento
Hospitalar (SGH) e de outros sistemas interdependentes, como o Picture Archiving
and Communication System (PACS), utilizado para visualizagdo e comunicacao de

imagens médicas de exames radiolégicos.

Os impactos dessa falha foram inicialmente sentidos pela equipe médica e
assistencial, seguidos pela equipe administrativa. O monitoramento continuo pelo
Zabbix permitiu a deteccdo imediata do problema, possibilitando a rapida
comunicacdo e a implementacdo de um plano de contingéncia para minimizar os

impactos negativos.

A imagem a seguir mostra os dashboards de monitoramento do Zabbix, com
graficos que indicam a utilizacdo da CPU, RAM e armazenamento. Esses gréaficos
sdo fundamentais para monitorar o desempenho dos servidores em tempo real,

permitindo a visualizacdo de padrbes de uso e a identificacédo de anomalias
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Figura 3 — Dashboard de monitoramento do servidor no momento que o servico ficou
indisponivel.

Fonte: AFPES (2024).

A imagem a seguir exibe a lista de alertas ativos no Zabbix, destacando problemas
como alta utilizacdo da memdéria e espaco em disco insuficiente. Esse painel é util
para a equipe de TI, pois fornece uma visdo detalhada das falhas e dos

parametros que estédo fora do normalpermitindo acdes corretivas rapidas.

Figura 4 — Relat6rio de disponibilidade.
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Fonte: AFPES (2024).

A terceira imagem apresenta um grafico do histérico de disponibilidade do
servidor, mostrando um periodo continuo de disponibilidade com uma interrupcéo
visivel. Esse tipo de visualizacdo é importante para auditorias e para a analise do
desempenho a longo prazo, ajudando a identificar tendéncias e planejar melhorias

de infraestrutura.
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Figura 5 — Amostragem grafica do relatério de disponibilidade.
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Fonte: AFPES (2024).

Os impactos foram sentidos primeiramente pela equipe médica/assistencial, em
seguida o administrativo. Como o0 monitoramento estava ativo, soubemos assim que
ocorreu, ja sendo possivel passar as devidas orientacdes para acionar o plano de

contingéncia na tentativa de minimizar os impactos.

4.3.2 Elaboragéo do Plano de Contingéncia

A elaboracdo de um plano de contingéncia € essencial para garantir a
continuidade das operacdes em situacOes de falha grave, como a ocorrida em
26/02/2024, quando o servidor principal do hospital AFPES sofreu uma parada total.
Este plano deve ser bem estruturado, abrangendo todas as possiveis falhas e acées

corretivas para minimizar os impactos.

O plano de contingéncia visa adotar medidas imediatas para ativar
procedimentos de recuperacdo dos sistemas criticos. Ele estabelece tempos
especificos para reestabelecer as atividades, considerando o grau de criticidade e a
capacidade de processamento de cada sistema. A meta € reduzir o tempo de
inatividade ao minimo, garantindo que 0s servi¢os essenciais continuem funcionando

de forma eficiente (Pinheiro, 2004).

1) Acdes Imediatas:
Notificacdo e Comunicacao:
o Notificar imediatamente todos os setores afetados, incluindo equipes

médicas, assistenciais e administrativas.

o Informar os usuarios finais sobre a falha e as medidas que estédo

sendo tomadaspara a resolucéo (Lima, 2014).

Ativacéo do Plano de Contingéncia:
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o Implementar processos manuais para garantir a continuidade do
atendimento, como conferéncia manual de prontuarios, mapas cirirgicos e registros

de saida de medicamentos e materiais médicos.

o Utilizar formularios de papel e processos offline para manter registros
criticos enquanto os sistemas eletrénicos estdo indisponiveis (Lima, 2014).

Recuperacgéo do Sistema:

o A equipe de TI deve seguir um protocolo predefinido para a
recuperacdo dos sistemas, incluindo a reinicializacdo do servidor, verificacdo de
integridade dos dados e testes de funcionalidade dos sistemas restaurados (Sémola,
2003).

2) Medidas de Longo Prazo:

Analise P6s-Incidente:

o Realizar uma andlise detalhada do incidente para identificar a

causa raiz eprevenir futuras ocorréncias.

o Documentar todas as acdes tomadas durante o incidente e revisar o plano
decontingéncia para melhorias (Sémola, 2003).

Implementagdo de Redundéancia:
o Adotar sistemas de redundéancia para os servidores criticos,

garantindo que, emcaso de falha, um servidor de backup assuma imediatamente as
operacoes.

o Configurar balanceamento de carga para distribuir o trafego de rede
entre variosservidores, aumentando a resiliéncia do sistema (Pinheiro, 2004).

Backup Regular e Recuperacédo de Desastres:

o Estabelecer politicas rigorosas de backup regular dos dados,

armazenandocépias em locais seguros e fora do site principal.

o Desenvolver e testar regularmente um plano de recuperagao de
desastres, assegurando que todos os membros da equipe saibam suas
responsabilidades e os procedimentos a seguir (Sémola, 2003).

Treinamento Continuo:

o Treinar continuamente a equipe de Tl e outros usuarios chave sobre
os procedimentos do plano de contingéncia e a importancia da prontiddo para
desastres.

o Realizar exercicios simulados para testar a eficacia do plano e ajusta-
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lo conforme necessario (Sémola, 2003).

4.4.3 Importancia dos Registros de Monitoramento para Tratativas

Para garantir o funcionamento de um servidor, € necessario 0 monitoramento
constante para medir a necessidade de uso de recursos através de métricas
coletadas ao longo do tempo. Isso torna o servidor seguro e confiavel, reduzindo ao
maximo eventos ndo previstos. Com historicos de comportamento e desempenho, &
possivel prever acontecimentos indesejados e criar contramedidas caso ocorram
(Lima, 2014).

Os impactos da falha do servidor foram sentidos em todos os setores da
instituicdo, afetando a prestacdo de servicos e gerando possiveis impactos
financeiros. Apés o restabelecimento dos ativos e a retomada da estabilidade dos
setores, foi realizada uma auditoria interna no setor de Tl para compreender o
incidente. Com o relatério do evento gerado pelo Zabbix, foi possivel levar ao grupo
de gestores a importancia do investimento em um plano de alta disponibilidade para

0s servidores que operam 0s sistemas criticos do hospital.

4.4.4 Proposta de Possivel Solugéo

Visando a alta disponibilidade e a continuidade das operac¢des, foi proposto um
plano de contingéncia. Segundo Pinheiro (2004), este plano deve assegurar a alta
disponibilidade de informacdes através de sistemas de seguranca, esquemas de

backup regulares e redundancia deequipamentos.

Por ser uma parte critica do funcionamento do hospital e da infraestrutura
tecnoldgica, foi sugerido implantar um servidor de redundancia. Este procedimento
aprimora a confiabilidade, a disponibilidade e a seguranca do sistema. A técnica
devera ser aplicada no servidor principal local, garantindo que, em caso de nova
gueda, o servidor redundante atue como substituto, mantendo 0S processos

funcionando de forma ininterrupta.

4.5 Resultado da Avaliacdo de Satisfacdo e Percepcdo Sobre a Eficacia do
Zabbix

Para avaliar a eficacia do Zabbix no monitoramento da infraestrutura de Tl do
hospital AFPES, foram entrevistados os profissionais responsaveis pela Tl da
instituicdo. As respostas foram compiladas e analisadas, fornecendo uma viséo

detalhada sobre a usabilidade, funcionalidades mais Uteis e o impacto no cuidado ao
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paciente.
4.5.1 Avaliacao de Usabilidade do Zabbix

Os profissionais de Tl foram questionados sobre a eficiéncia operacional do
Zabbix e aresposta a incidentes. A Tabela 1 apresenta os resultados:

Tabela 1 - Sobre usabilidade do Zabbix
O Zabbix melhorou a eficiéncia operacional da equipe de Tl e a resposta a

incidentes?
Piorou muito 0%
Piorou 0%
Neutro 0%
Melhorou 60%
Melhorou muito 40%

Fonte: Produzido pelo autor

4.5.2 Funcionalidades Especificas do Zabbix
Os profissionais também identificaram as funcionalidades do Zabbix que

consideram mais Uteis. A Tabela 2 resume estas funcionalidades:

Tabela 2 - Sobre as funcionalidades especificas

Quais funcionalidades do Zabbix vocé considera mais Uteis?
(Escolha todas que se aplicam)

Monitoramento de servidores 100%
Alertas e notificacfes 20%
Relatorios de desempenho 80%
Graficos de uso 100%
Monitoramento de redes 40%

Fonte: Produzido pelo autor

4.5.3 Impacto no Cuidado ao Paciente
A Tabela 3 mostra a percepgao dos profissionais sobre as melhorias no suporte

ao cuidado ao paciente devido ao uso do Zabbix:

Tabela 3 - Sobre o impacto no cuidado ao paciente

Vocé percebeu melhorias no suporte ao cuidado ao paciente devido
ao uso do Zabbix?

Nenhuma melhoria 0%
Pouca melhoria 0%
Neutro 0%
Consideravel melhoria 60%
Grande melhoria 40%

Fonte: Produzido pelo autor
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4.4.3 Analise dos Resultados
Os dados obtidos revelam que o uso do Zabbix ndo apenas atende as

expectativas, mas também supera em varios aspectos. A usabilidade da ferramenta
foi avaliada como facil de usar e intuitiva, cumprindo sua proposta de facilitar o

monitoramento e a gestdo da infraestrutura deT]I.

Os entrevistados destacaram o impacto positivo na estabilidade do ambiente de
estudo, com melhorias perceptiveis nos setores administrativos e assistenciais. A
agilidade na resposta a incidentes e a prevencao de falhas foram apontadas como

grandes beneficios do uso do Zabbix.

Além disso, a ferramenta se mostrou essencial para o cuidado ao paciente,
garantindo aintegridade e a disponibilidade dos sistemas criticos, o que é vital para a

operacédo continua deum hospital.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo examinou a implementacdo do Zabbix como uma ferramenta de
monitoramento de Tl no hospital Associacdo dos Funcionarios Publicos do Espirito
Santo (AFPES). O objetivo foi avaliar o impacto dessa tecnologia na eficiéncia

operacional e na qualidade do cuidado ao paciente.

Os resultados da pesquisa confirmam que o Zabbix é uma solucéo eficaz para o
gerenciamento de infraestrutura de Tl em ambientes hospitalares. A ferramenta
provou ser altamente confiavel, facilitando a deteccdo e a resolucdo rapida de
problemas técnicos. A capacidade do Zabbix de monitorar continuamente 0s
sistemas e dispositivos de Tl garantiu maior estabilidade, confiabilidade e
disponibilidade dos sistemas criticos, contribuindo significativamente para a

seguranca e a eficiéncia dos cuidados aos pacientes.

A avaliacdo de satisfacdo e percepcdo dos profissionais de Tl revelou que o
Zabbix ndo s6 atendeu, mas superou as expectativas. A usabilidade intuitiva e a
interface amigavel foram destacadas como pontos fortes, facilitando a navegacéo e o
gerenciamento das operagBes de TI. Além disso, as funcionalidades especificas,
como monitoramento de servidores, alertas e notificacdes, e graficos de uso, foram

consideradas extremamente Uteis pelos usuarios.

A implementacdo do Zabbix resultou em melhorias tangiveis nos setores

administrativos e assistenciais, evidenciando um impacto positivo na eficiéncia
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operacional. A deteccdo precoce de anomalias e a rapida resposta a incidentes
foram cruciais para manter a continuidade dos servi¢os, minimizando o tempo de

inatividade e garantindo a disponibilidadedos sistemas criticos.

Além disso, o uso do Zabbix demonstrou ser essencial para a seguranca dos
dados dos pacientes, alinhando-se com os principios da Lei Geral de Protecédo de
Dados (LGPD). A capacidade de monitorar e proteger os dados sensiveis contra

ameacas cibernéticas fortaleceu aconfianca na infraestrutura de Tl do hospital.

Recomenda-se a continuidade e a ampliacdo do uso do Zabbix no hospital
AFPES. Estudos futuros podem explorar novas funcionalidades e integracfes da
ferramenta, visando aprimorar ainda mais a gestdo de TI. Além disso, a
implementacdo de redundancias e planos de alta disponibilidade € essencial para

prevenir futuras interrupgdes e garantir a resiliéncia dos sistemas hospitalares.

Em conclusao, a pesquisa confirma que o Zabbix € uma ferramenta indispensavel
para o gerenciamento de Tl em ambientes hospitalares, promovendo melhorias
significativas na eficiéncia operacional e na qualidade do cuidado ao paciente. A
adocao continua e o aprimoramento dessa tecnologia sao fundamentais para atender
as demandas crescentes do setor de salde e garantir a exceléncia no atendimento

aos pacientes.
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RESUMO

A integracdo do ChatGPT na educacgéo especial representa uma abordagem inovadora e
promissora para promover uma aprendizagem mais acessivel e personalizada para alunos
com necessidades especiais. O presente artigo explora o papel do ChatGPT e da
inteligéncia artificial como suporte aos professores de educacéao especial. Por meio de um
Mapeamento Sistematico, investigou-se como essas ferramentas podem auxiliar os
educadores a personalizar o ensino e atender as necessidades dos alunos com deficiéncias.
As pesquisas foram realizadas em oito plataformas cientificas de busca, incluindo: Scopus,
Engineering Village, IEEE, ACM, Springer, Science Direct, Web of Science e Periddicos
CAPES. Foram encontrados 51 artigos, dos quais 3 foram selecionados para extracdo dos
dados. Como resultado, foi observado que o uso equilibrado do ChatGPT com a experiéncia
dos educadores e o suporte técnico adequado sdo essenciais para evitar dependéncia
excessiva. Embora represente um avanco significativo, o ChatGPT ndo € a unica solucao
para os desafios da educacdo inclusiva, sendo fundamental integrar com outras
metodologias de ensino para maximizar seus beneficios.

PALAVRAS-CHAVE

ChatGPT; Educacdo Especial; Inteligéncia Artificial; Formagédo de Professores; Limitacdes
do ChatGPT.

ABSTRACT

The integration of ChatGPT in special education represents an innovative and promising
approach to promoting more accessible and personalized learning for students with special
needs. This article explores the role of ChatGPT and atrtificial intelligence as support tools for
special education teachers. Through a Systematic Mapping, the study investigated how
these tools can help educators customize teaching and meet the needs of students with
disabilities. Research was conducted on eight scientific search platforms, including Scopus,
Engineering Village, IEEE, ACM, Springer, Science Direct, Web of Science, and CAPES
Journals. A total of 51 articles were found, of which 3 were selected for data extraction. The
results indicated that a balanced use of ChatGPT, combined with educators' expertise and
appropriate technical support, is essential to avoid over-dependence. While ChatGPT
represents a significant advancement, it is not a standalone solution for the challenges of
inclusive education, making it crucial to integrate it with other teaching methodologies to
maximize its benefits.

KEYWORDS

ChatGPT; Special Education; Artificial Intelligence; Teacher Training; ChatGPT Limitations.

INTRODUCAO

A discussdo em torno da inteligéncia artificial ndo é algo recente. Em 1955,
durante um seminario de verdo no Dartmouth College, nos Estados Unidos, John
McCarthy introduziu o termo "Inteligéncia Artificial”, isso marcou o inicio da pesquisa
e desenvolvimento de sistemas inteligentes que visam fazé-los pensar e agir como

humanos (MCCARTHY et al., 2006). Alan Turing é reconhecido como o pai da
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inteligéncia artificial por seu estudo em 1950 sobre a capacidade de raciocinio das
maquinas e, desde entdo, a inteligéncia artificial progrediu como um campo
interdisciplinar com a finalidade de criar sistemas capazes de realizar tarefas
complexas que antes sé podiam ser realizadas por humanos (LUGER, 2004).

Entre esses chatbots, ganha destaque o ChatGPT, um modelo criado para
interpretar e "conversar" de maneira humana e menos robotizada. Deste ponto de
vista, pretende-se explorar de que forma esse modelo pode executar um papel
crucial em areas educacionais, possibilitando ao usuario uma experiéncia natural e
satisfatoria no aprendizado, colaborando em atividades como tutoria, personalizacao
de ensino e interacdo didatica (SILVA, 2023).

A ferramenta, que foi disponibilizada em fase de teste em novembro de 2022,
demonstrou capacidade de compreender perguntas e solicitacdes em comunicacao
natural, fornecendo respostas e solu¢gbes durante uma conversa. O que o difere de
outros modelos é a habilidade de interagir de forma continua com o usuario, por meio
de feedbacks e entradas, isso permite que as conversas com ele sejam longas e
possivelmente interminaveis (CHATTERJEE & DETHLEFS, 2023).

Em poucos dias apos ser lancado, o ChatGPT atingiu a marca de 1 milhdo de
usuarios, enquanto plataformas de streaming e redes sociais famosas levaram entre
5 meses a 4 anos para chegar a mesma marca de usuarios unicos (CATALANO &
LORENZI, 2023). Ainda, segundo Catalano & Lorenzi (2023), esse chatbot tem se
estabelecido de forma rapida e se tornado foco de varias discussdes e analises
cientificas a respeito de seus diversos usos em um curto periodo de tempo,
evidenciando sua rapida estabilidade no cenario tecnoldégico.

O desenvolvimento e melhoria desse modelo é baseado em métodos de
aprendizado de maquina, isso € especialmente verdadeiro para modelos de
linguagem baseados em redes neurais. Esses modelos séo instruidos em grandes
proporcdes de dados de texto para entender profundamente a linguagem e elaborar
respostas contextuais e coerentes (FIGENIO; GOMES-JR, 2023).

Nos ultimos anos, tem-se observado um avango significativo no campo das
tecnologias educacionais, oferecendo novas perspectivas e possibilidades de
interacdo com alunos que possuem Necessidades Educacionais Especiais (NEE).
Entre as abordagens bem-sucedidas nos ultimos anos estdo aquelas baseadas nas
técnicas de Inteligéncia Artificial (IA) (SANTOS JR et al., 2019). E fundamental
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explorar e compreender como 0s recursos educacionais oferecidos pelo ChatGPT
e pela Inteligéncia Artificial podem ser aplicados na area da educacao inclusiva.
Também é fundamental avaliar o papel e o impacto desses sistemas no contexto
educacional, nas escolas e nos recursos utilizados para estudo, sendo essenciais
para compreender como influenciam os alunos e o ambiente de aprendizado.

Embora tenham sido alcancados avancos notaveis, o ChatGPT ainda apresenta
alguns desafios, como, por exemplo, a geracdo de respostas inconsistentes ou
imprecisas e também a falta de compreensédo textual aprofundada (DA SILVA;
ESPINDOLA; PEREIRA, 2023).

1. REFERENCIAL TEORICO
1.1A Inteligéncia Artificial

Para McCarthy (2007), a inteligéncia artificial é a ciéncia e a tecnologia de
construir maquinas com habilidades cognitivas, principalmente programas de
computador inteligentes. Esta relacionado a tarefa similar de utilizar computadores
para compreender a inteligéncia humana, porém a inteligéncia artificial néo
necessariamente se restringe a métodos que sao biologicamente observaveis. Ainda
para ele, as maquinas podem imitar, mas nem sempre, a inteligéncia humana, pois
podemos aprender algo sobre como construir maquinas para solucionar problemas
observando outras pessoas ou simplesmente observando nossas proprias técnicas.

De acordo com Geiger (2018), em entrevista concedida a Dora Kaufman para a
TECCOGS: Revista Digital de Tecnologias Cognitivas, faltou na definicdo de
McCarthy acrescentar que a inteligéncia sdo todas as funcionalidades do cérebro, e
inteligéncia artificial € a ciéncia e engenharia de criacdo de maguinas que funcionam
como cerebros de animais. Desde suas origens na década de 1950, a IA tem
passado por avancos significativos, impulsionados pelos progressos na capacidade
de processamento dos computadores, e pela grande quantidade de dados
disponiveis. Essa evolucdo tem permitido a criagdo de sistemas capazes de executar
tarefas complexas, como reconhecimento de fala, traducdo automatica,
recomendagdo personalizada e assisténcia virtual (LUDERMIR, 2021). Segundo
Sam Altman (2023), CEO da OpenAl, o potencial da inteligéncia artificial “sera a
maior tecnologia que a humanidade ja desenvolveu”.

Conquanto, mesmo com o0s avancos, a IA ainda enfrenta desafios

significativos, destacam-se entre estes, a necessidade de compreender
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profundamente o contexto, interpretar nuances semanticas e lidar com vieses, além
da importancia de garantir a ética no desenvolvimento e uso dos sistemas de IA
(LUDERMIR, 2021).

1.2Modelos de Linguagem e Geragéo de Texto

A geracao de texto por meio de modelos de linguagem € uma area de pesquisa
em evolugcdo continua na area de inteligéncia artificial. Os modelos de linguagem
sao sistemas computacionais projetados para compreender e gerar texto de forma
coerente e contextualmente pertinente. Um dos modelos mais proeminentes nesse
dominio € o GPT (Generative Pre-trained Transformer, traduzindo: Transformador
Pré-treinado Generativo) (BENEVENTO; MEIRELLES, 2023).

A arquitetura GPT é pré-treinada para aprender a prever a proxima palavra em
uma sequéncia de palavras, sendo capaz de gerar texto de forma auténoma, sem
ser necessaria a intervencdo humana. Ele faz isso baseado na técnica de
amostragem estocastica, que usa aleatoriedade para selecionar elementos de
acordo com uma distribuicdo de probabilidade, gerando sequéncias de palavras uma
apos a outra, levando em consideracéo a probabilidade de cada palavra seguindo a
sequéncia atual. Isso permite uma geracao variada, porém pode ocorrer respostas
incoerentes e menos controladas (MORCELA, 2023).

Ademais, existem outros modelos de linguagem, como o BERT (Bidirectional
Encoder Representations from Transformers, traduzindo: Representacdes
Bidirecionais do Codificador de Transformadores), que possui a capacidade de
entender contextos amplos e realiza tarefas de compreenséo de linguagem natural,
como perguntas e respostas (BELTRAN; RODRIGUEZ, 2021).

No contexto da IA, o ChatGPT é um modelo de linguagem que utiliza o
paradigma de aprendizado de maquina. Ele foi desenvolvido pela OpenAl e se
baseia na arquitetura GPT, que permite o processamento eficiente de sequéncias de
texto. O modelo é treinado em uma ampla gama de dados para gerar respostas
contextualmente relevantes e coerentes. Mesmo com pouco tempo de langamento,
esse robd de conversacdo ja conquistou milhdes de usuarios e gerou discussoes,
inclusive a respeito da natureza filoséfica (FIGENIO & GOMES-JR, 2023).
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1.3Compreenséao de Texto e Processamento de Linguagem Natural

Segundo Jurafsky & Martin (apud. MENDONCA et al., 2023, p. 37),
‘processamento de linguagem natural € uma técnica que permite que o0s
computadores entendam e processem a linguagem humana. Isso € util em

aplicacdes como chatbots, assistentes virtuais e muito mais”.

Sousa (2022, p. 6) diz que:

chatbots sao softwares de inteligéncia artificial, que possuem habilidade em
se comunicar com humanos através de modelos de interacdo humano-
computador. Através de processamentos de linguagem natural. Essa
comunicacao pode ainda ser de forma escrita ou por voz.

O reconhecimento de argumentos em linguagem natural € uma etapa muito
importante no desenvolvimento de aplicagGes de inteligéncia artificial que interagem
com humanos, em um cenario onde agentes (softwares inteligentes) e humanos
trabalham juntos para solucionar problemas, o que tem sido contextualizado como
inteligéncia hibrida (AKATA et al., 2020).

Um dos enfoques mais utilizados no PLN (Processamento de Linguagem Natural)
€ a representacao distribuida de palavras e frases. Essa abordagem se baseia na
ideia de que o significado de cada palavra ou frase estéa relacionado ao seu contexto.
O modelo GPT utiliza a arquitetura de redes neurais para aprender representacoes
distribuidas das palavras e frases a partir de grandes quantidades de dados textuais.
Esses modelos sdo pré-treinados em tarefas de predicdo de palavras ou de
preenchimentos de lacunas, o que permite que adquiram um conhecimento amplo
sobre a estrutura da linguagem (FIGENIO & GOMES-JR, 2023).

Dentre os desafios nesta area, um dos principais € a compreensao do contexto,
ou seja, a capacidade de interpretar o significado de uma frase ou texto dado o
contexto em que € introduzido, sendo que essa compreensdo vai além da analise
superficial das palavras e envolve a interpretacdo de diferencas semanticas,

ambiguidades e referéncias a conhecimentos prévios (VIEIRA & LOPES, 2010).

1.4Funcionamento do CHATGPT

O ChatGPT foi construido utilizando grandes quantidades de dados da web e foi
programado para ser capaz de simular o comportamento humano de maneira natural
e convincente, sendo capaz de manter conversas fluentemente e poder ser usado

em uma variedade de contextos (OLIVEIRA JR; CASATTI; NUNES, 2023).

Ao final de uma resposta, ele pode citar o que ja havia sido mencionado
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anteriormente, permitindo assim concluir sobre o processamento de dados do
contexto, sendo proprio da interlocucdo em curso, que € a somado aos dados do
banco de dados geral (GALLO, 2023).

Em 2018, a OpenAl lancou seu primeiro modelo, o GPT-1, que utilizava a
arquitetura Transformer, uma poderosa rede neural para processar sequéncias de
texto. Em novembro de 2019, foi apresentado o GPT-2, uma versdo aprimorada com
um aumento significativo nos parametros de treinamento. Em seguida, em 2020,
chegou o GPT-3, com uma quantidade ainda maior de parametros, e que se destaca
por sua impressionante capacidade de gerar texto de alta qualidade e executar uma
ampla gama de tarefas de linguagem natural (BARATTO, 2022).

O ChatGPT foi langado com uma versdo aprimorada do modelo GPT-3,
conhecida como GPT-3.5. Esse modelo foi construido e treinado utilizando vastas
quantidades de textos publicados online até 2021, incluindo noticias, uma ampla
variedade de livros e paginas da web (PASSOS; ELEUTERIO JUNIOR, 2023).

De forma resumida, o modelo usa os dados de treinamento para aprender 0s
padrbes estatisticos e 0 contexto entre as palavras no idioma e, em seguida, utiliza
esse conhecimento para prever as palavras subsequentes, uma palavra por vez. A
entrada e a saida do modelo sdo organizadas por token, que sdo representacées
numeéricas de palavras ou, mais corretamente, partes das palavras, e assim podem
ser processados com mais eficiéncia. Para tornar o modelo mais seguro e capaz de
perguntar e responder no estilo de um chatbot, 0 modelo € ainda mais ajustado para
se tornar uma versao usada no ChatGPT. O ajuste fino € um processo que
transforma o modelo que ndo se alinha com os valores humanos em um modelo
ajustado que o Chat pode usar. O GPT-3.5 é ajustado coletando feedback das
pessoas, criando um Modelo de Recompensa (RM) com base em suas preferéncias
e, em seguida, melhorando iterativamente o desempenho do modelo usando
Otimizacédo de Politica Proximal (PPO). Isso permite que o modelo gere melhores
respostas personalizadas para solicitacdes especificas do usuério.

A Figura 1 demonstra uma representacdo visual de como funciona essa

arquitetura.
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Figura 1 - Fluxograma de funcionamento do ChatGPT
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Fonte: XU, A. How ChatGPT Works Technically. ByteByteGo Newsletter: abril de 2023. Traduzido:
Como o ChatGPT funciona tecnicamente

1.5 Tecnologia na Educacéo

Prensky (2001) defende que a imersdo tecnoldgica dos nativos digitais requer
métodos de ensino adaptados, enfatizando a eficacia do aprendizado quando
alinhado as ferramentas tecnoldgicas. Prensky (2001) sugere que 0s jovens, por
estarem imersos na tecnologia, tém o hébito de buscar informacdes rapidamente em
fontes digitais antes de recorrerem a livros ou midias impressas.

Além dos impactos diretos na aprendizagem, a introducdo da tecnologia na
educacado altera a dinAmica das salas de aula, exigindo uma reconfiguracdo dos
papéis tradicionais. E importante destacar o uso de um sistema educacional
centrado no aluno, onde a tecnologia nao é apenas uma ferramenta, mas um meio
para promover a colaboracdo, a personalizacdo e a resolucdo de problemas,
transformando o aprendizado em uma experiéncia mais envolvente e significativa
(PEREIRA, 201-).

A medida que a tecnologia se torna cada vez mais presente na educacio,
enquanto oferece oportunidades significativas, o foco excessivo em ferramentas
tecnolégicas pode negligenciar habilidades essenciais para os alunos, como a
criatividade e a inteligéncia emocional. A ideia de um equilibrio entre as habilidades
tecnolégicas e as habilidades humanas séo essenciais para o sucesso no século XXI
(VICARI, 2021).

Parafraseando Moraes, ndo basta apenas ter acesso a tecnologia; o
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fundamental é criar novos contextos de aprendizado e interacdo social por meio
do uso dessas ferramentas modernas (MORAES, 1997). Demo (2008) argumenta
gue o0 sucesso de qualquer iniciativa que busque implementar Tecnologias de
Informacdo e Comunicacdo (TICs) na educacdo depende principalmente dos
professores, ele salienta que é o papel do professor que confere a tecnologia o
potencial de se converter em aprendizado, indo além da mera presenca de

magquinas, programas eletrdnicos ou softwares.

1.6 ChatGPT na Educacéo Especial

Lima (2023) destaca a importancia de uma abordagem holistica para a
implementagdo do ChatGPT no ambiente escolar, que leve em consideragdo ndo
apenas 0s aspectos técnicos da tecnologia, mas também as necessidades
emocionais e sociais dos alunos. Isso inclui a criagdo de um ambiente de
aprendizado inclusivo e acolhedor, onde os alunos se sintam valorizados e apoiados
em sua jornada educacional.

No mesmo cenario se destacam outros autores, como Moreira et al. (2023) que
explora o papel dos professores como facilitadores do uso do ChatGPT na sala de
aula, destacando a importancia da formacgdo e apoio continuos para garantir uma
implementagdo bem-sucedida da tecnologia. Isso inclui o desenvolvimento de
habilidades em tecnologia educacional, bem como estratégias de ensino
diferenciadas que aproveitem todo o potencial do ChatGPT para apoiar os alunos
com necessidades especiais.

No contexto escolar, o ChatGPT pode ser integrado em uma variedade de
atividades educacionais, incluindo aulas convencionais, atividades de aprendizado
baseadas em projetos e sessbes de tutoria individualizada. Ribeiro e Da Rosa
(2024) destacam a aplicacdo do ChatGPT para oferecer suporte personalizado
durante as atividades de aprendizagem em sala de aula, respondendo as duvidas

dos alunos e fornecendo explicagdes detalhadas sobre conceitos complexos.

1.7LimitagcOes e Desafios do CHATGPT

Em um estudo realizado pela Associacao Brasileira de Tecnologia Educacional,
por Pereira & Souza (2023, p. 8), constata-se que [0 ChatGPT] “por ser um produto
muito recente, muito se tem a conhecer, a avaliar e verificar suas qualidades

positivas e negativas”.

Rev. ESFERA ACADEMICA TECNOLOGIA (ISSN 2526-4141), vol. 9, n°® 1, ano 2024



E notdrio uma rapida adocg&o dos usuarios, e com isso é inquestionavel que vem
surgindo um interesse crescente em tecnologias que permitam interacdes mais
naturais e fluidas com a inteligéncia artificial. Todavia, € importante reconhecer que o
desenvolvimento de modelos de IA ndo é desprovido de desafios e limitagdes, sendo
a ética e o viés nos modelos um dos principais desafios que enfrenta. Ainda, ha de
se considerar, que “algoritmos de aprendizado de maquina séo treinados com base
em conjuntos de dados, e se esses dados forem tendenciosos, o modelo resultante
pode perpetuar esses preconceitos”(CATALANO & LORENZI, 2023).

Pequeno (apud GALLO, 2023, p. 91), ao se referir ao processamento automatico,
descreve como “um bibliotecario que ndo sabe onde esta, ndo fala a lingua local,
nao conhece os costumes, ndo sente os cheiros, ndo tem lembrancas espalhadas
pela cidade e nao entende as referéncias compartilhadas”.

Uma das limitacbes é ser um modelo complexo, 0 que torna a sua execucgao
intensiva em recursos. Outro desafio € que ele é um modelo generativo, 0 que
significa que nem sempre fornece respostas precisas para perguntas especificas, e
em alguns casos as respostas geradas podem ser irrelevantes ou sem sentido. Além
disso, como todos os modelos de processamento de linguagem natural, é limitado
pela qualidade e quantidade dos dados nos quais foi treinado (MORCELA, 2023).

Para Barbosa e Portes (2019, p. 23), na inteligéncia artificial “ainda que os
resultados sejam proximos do ideal, erros podem acontecer”. Espera-se que esse
modelo de inteligéncia artificial se desenvolva e eventualmente seja capaz de
escrever textos mais complexos, que sera mais dificil de identificar como gerado por

maquina.

2. METODOLOGIA

Considerando os desafios que envolvem personalizar o ensino e promover a
integracdo de estudantes com necessidades especiais, foi realizado um estudo de
Mapeamento Sistemético (MS) para investigar o impacto do ChatGPT e da
Inteligéncia Artificial no contexto da educacéo inclusiva. Um estudo de mapeamento
sistematico permite que a evidéncia em um determinado dominio seja visualizada em
um nivel de granularidade elevado. Isso possibilita a identificacdo de agrupamentos
de evidéncias e de areas carentes de evidéncias, direcionando o foco de futuras
revisbes sistematicas e identificando areas que necessitam de mais estudos
primarios (KITCHENHAM; CHARTERS, 2007). O foco foi analisar como essas

Rev. ESFERA ACADEMICA TECNOLOGIA (ISSN 2526-4141), vol. 9, n°® 1, ano 2024



ferramentas podem auxiliar os professores da educacéo especial.

Desta forma, o presente trabalho buscou responder a pergunta central: qual o
impacto do ChatGPT como um recurso educacional, e como suas limitagdes afetam
o ambiente de aprendizado na educacdo especial. Além disso, investigou-se
como a aprendizagem dos professores pode ser facilitada para que possam melhor
ensinar e atender as necessidades dos alunos com necessidades especiais.

Foi decidido focar a pesquisa na ferramenta ChatGPT por alguns motivos. O
primeiro deles é que o ChatGPT se destaca como uma das primeiras
implementacBes acessiveis de modelos de linguagem baseados em inteligéncia
artificial, desenvolvidos pela OpenAl. O segundo, é por ser uma ferramenta
acessivel, as versdes basicas do ChatGPT sédo gratuitas para uso. Isso significa que
tanto professores quanto alunos podem utilizad-lo sem a necessidade de pagar,
contribuindo para a implementacdo de ferramentas tecnologicas em diferentes
contextos educacionais.

Foi seguido o processo definido por Kitchenham e Charters (2007), que
compreende: planejamento, quando o protocolo de pesquisa é definido com o
objetivo de apoiar a replicabilidade do estudo, bem como ajudar os pesquisadores a
evitar vieses na conducédo do estudo; conducao, quando o protocolo é executado e
os dados sao extraidos, analisados e registrados; e reporte, quando os resultados
sao registrados e disponibilizados aos potenciais interessados. O objetivo do estudo
foi investigar o impacto do ChatGPT na educagdo especial e como ele facilita a
aprendizagem dos professores para atender as necessidades dos alunos. Para
atingir esse objetivo, foram definidas as questdes de pesquisas apresentadas na
Tabela 1.
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Tabela 1 - Questdes de Pesquisa

ID Questdes de Pesquisa Justificativa
Q Como a utilizagdo do ChatGPT Avaliar como o ChatGPT ajuda na pratica pedagogica
P1 Jajuda na pratica pedagdgica dos dos professores ha educacao especial.
professores da educagéo
especial?
O ChatGPT reduz o tempo a Determinar se o ChatGPT torna o estudo mais
carga de trabalho do docente? eficiente, permitindo que os professores aprendam mais
Q em menos tempo.
P2
Quais fun¢bes do ChatGPT Identificar os recursos especificos do ChatGPT que
Q |personalizam o ensino? permitem um ensino mais adaptado as necessidades
P3 individuais dos alunos.
Qual o impacto do ChatGPT no Investigar se o uso do ChatGPT estimula a interacdo
engajamento de alunos com entre alunos em atividades de aprendizagem.
Q [necessidades especiais?
P4
Q Quais séo as limitagdes do Identificar os desafios e limitages do uso do
PS ChatGPT na préatica pedagogica?|ChatGPT
em ambientes de educacéo especial.
Como professores avaliam o Avaliar a eficicia do ChatGPT em compara¢ao com
Q|ChatGPT? outras ferramentas digitais educacionais.
P6

Fonte: Produzido pelos autores

Apods definir e validar as questdes de pesquisa, iniciou-se a selecdo de artigos.

Quatro etapas foram estabelecidas para garantir que apenas estudos sobre o

impacto do ChatGPT no suporte aos professores de educacdo especial fossem

considerados. As etapas foram descritas como (i) busca por strings, (ii) analise geral,

(iii) andlise especifica, e (iv) extracdo de informacdes. As trés primeiras etapas estao

indicadas na Figura 2 e descritas a seguir.
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Fonte: Produzido pelos autores
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2.1ETAPA 1: Busca por Strings

Nesta etapa, realizou-se uma andlise das possiveis palavras-chave relacionadas
aos temas em questao. Essa investigagéo foi conduzida para identificar aquela que
representava o maior niumero de trabalhos que discutiam o impacto do ChatGPT no
contexto da educacéo inclusiva, no suporte oferecido aos professores de educacéo
especial. A string de busca adotada no estudo contém dois grupos de termos unidos
pelo operador AND. O primeiro grupo inclui termos relacionados ao ChatGPT e
Educacdo Especial. O segundo grupo inclui termos relacionados a Inteligéncia
Atrtificial, limitacdes do ChatGPT e Percepcdes dos Professores Sobre a Ferramenta
ChatGPT. Dentro dos grupos, utilizamos o operador OR para permitir sindbnimos. A
seguinte string de pesquisa foi usada: "((ChatGPT" AND "special education™) AND
("assistive technology"” OR “curricular adaptations” OR "teacher training” OR
"alternative communication” OR "social emotional development” OR "accessibility
and inclusion” OR "personalized feedback” OR "implementation barriers" OR
“Artificial Intelligence” OR “ChatGPT limitations” OR "study time" OR ‘"teachers'
perception™)).

As pesquisas foram realizadas em oito plataformas cientificas de busca,
incluindo: Scopus, Engineering Village, IEEE, ACM, Springer, Science Direct, Web of
Science e Periddicos CAPES.

Conforme apresentado na Figura 2, na Etapa 1 foram encontrados 51 artigos. Na
Etapa 2, ap0s a exclusdo de duplicatas, restaram 38 artigos. Destes, 9 foram
selecionados para leitura completa com base na andlise dos resumos. No entanto,
nao foi possivel obter a versdo completa de um dos artigos. Apds a leitura completa
dos artigos selecionados, 3 foram escolhidos para a Etapa 3, onde foi realizada a

extracdo dos dados.
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Tabela 2 - Base de dados consultadas e string de busca

Base de Quantidade de String de busca Campos
dados artigos
encontrados
TITLE-ABS-KEY("ChatGPT") AND
TITLE-ABS-KEY ("special education") AND
(TITLE-ABS-KEY ("assistive technology") OR TITLE-
IABS-KEY ("curricular adaptations") OR TITLE-ABS-
KEY("teacher training") OR
TITLE-ABS-KEY ("alternative communication") Titulo,
Scopus 3 OR TITLE-ABS-KEY("social emotional ReSUMO e
development”) OR TITLE-ABS-KEY ("accessibility Palavra-ch
and inclusion") OR TITLE-ABS-KEY ("personalized ave.
feedback”) OR TITLE-ABS-KEY ("implementation
barriers") OR TITLE-ABS-KEY ("Artificial
Intelligence") OR TITLE-ABS-KEY("ChatGPT
limitations") OR TITLE-ABS-KEY ("study time") OR
TITLE-ABS-KEY (“teachers' perception"))
("ChatGPT" AND "special education" AND
("assistive technology" OR "curricular adaptations"
OR "teacher training” OR "alternative Titulo,
Engineering comfnunlcat_lo_r? OR "social _emlf)uonf';}l development” [Resumo e
Village 1 OR "accessibility and inclusion” OR "personalized  |pajayra-ch
feedback” OR "implementation barriers” OR ave.
"Artificial Intelligence” OR "ChatGPT limitations” OR
"study time" OR "teachers' perception™))
("ChatGPT" AND "special education" AND
("assistive technology" OR "curricular adaptations"
OR "teacher training” OR "alternative Titulo,
communication” OR "social emotional development” [Resumo e
IEEE 1 OR "accessibility and inclusion” OR "personalized  |pgjayra-ch
feedback” OR "implementation barriers” OR ave.
"Artificial Intelligence" OR "ChatGPT limitations" OR
"study time" OR "teachers' perception™))
("ChatGPT" AND "special education” AND
(("assistive technology" OR "curricular adaptations"
OR "teacher training” OR "alternative Titulo,
communication” OR "social emotional development" [Resumo e
ACM 4 OR "accessibility and inclusion” OR "personalized |pglavra-ch
feedback" OR "implementation barriers" OR ave.
"Artificial Intelligence" OR "ChatGPT limitations" OR
"study time" OR "teachers' perception")))
("ChatGPT" AND "special education" AND
("assistive technology" OR "curricular adaptations"
OR "teacher training” OR "alternative Titulo,
communication” OR "social emotional development" [Resumo e
Springer 16 OR "accessibility and inclusion” OR "personalized |pglavra-ch
feedback” OR "implementation barriers" OR ave.

"Artificial Intelligence" OR "ChatGPT limitations" OR
'study time" OR "teachers' perception”))
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dados artigos

Tabela 2 - Base de dados consultadas e string de busca (continuacéao)
Base de Quantidade de String de busca Campos

encontrados

("ChatGPT" AND "special education" AND
("assistive technology" OR "curricular adaptations"
OR "teacher training" OR "alternative
communication” OR "social emotional development" Titulo
OR "accessibility and inclusion™)) ; ("ChatGPT" AND i
"special education” AND ("personalized feedback"
OR "implementation barriers" OR "Atrtificial
Intelligence” OR "ChatGPT limitations" OR "study
time" OR "teachers' perception"))

Resumo e
Palavra-ch
ave.

Science Direct] 19

ALL=("ChatGPT" AND "special education” AND
("assistive technology” OR "curricular adaptations”
OR "teacher training” OR "alternative Titulo,Te
communication” OR "social emotional development” [y 0,

OR "accessibility and inclusion” OR "personalized [Resumo e
feedback” OR "implementation barriers” OR Palavra-ch
“Artificial Intelligence” OR “ChatGPT limitations” OR |5ye.

"study time" OR "teachers' perception”))

Web of 3
Science

CAPES

"ChatGPT" AND "special education” AND
("assistive technology” OR "curricular adaptations”
OR "teacher training" OR "alternative
communication” OR "social emotional development” Titulo
OR "accessibility and inclusion” OR "personalized !
feedback” OR "implementation barriers" OR
"Artificial Intelligence" OR "ChatGPT limitations" OR
"study time" OR "teachers' perception”)

Resumo e
Palavra-ch
ave.

Perioédicos 4

Fonte: Produzido pelos autores

Uma planilha foi utilizada para a extracdo dos dados, com objetivo de reunir as
seguintes informacdes: nomes dos autores, titulo do artigo, ano de publicacéo,

resumo e palavras-chave.

2.2ETAPA 2: Andlise Geral

Na segunda etapa, iniciou-se com a identificacdo e remocado de artigos
duplicados (13 artigos), resultando em 38 artigos para analise. Foram estabelecidos
critérios de inclusdo e excluséo, e foi realizada a leitura dos titulos e resumos de
cada um dos 38 artigos. Os critérios de incluséo foram: (i) estudos que investigaram
a eficacia do ChatGPT na educacéo especial. Os critérios de exclusao foram: (i) ndo
fornece um resumo, (ii) € apenas um resumo, (iii) ndo esta escrito em inglés, (iv) é

uma cépia ou uma versao mais antiga de outra publicacéo
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que ja foi considerada, (v) ndo é um estudo primario (por exemplo, editoriais,
resumos de palestras, tutoriais, etc.), (vi) ndo € possivel ter acesso a verséo
completa da publicacdo. Ao final desta etapa restaram 9 artigos para a préxima

etapa (analise especifica).

2.3ETAPA 3: Analise Especifica

Na terceira etapa, realizou-se a leitura completa dos artigos selecionados na
Etapa 2 (9 artigos), seguindo os mesmos critérios de inclusdo e exclusdo. Além
disso, foram excluidos os artigos que nao estavam disponiveis, ou seja, aqueles que
nao foi possivel obter acesso completo ao documento, totalizando 1 artigo excluido.

Ao final desta etapa, restaram 3 artigos dos quais os dados foram extraidos.

2.4ETAPA 4: Extracao de Informagdes
Na quarta etapa, os dados dos artigos selecionados foram extraidos para
responder a questbes de pesquisa (Tabela 1) sobre uso do ChatGPT na prética

pedagdgica de professores da educacédo especial.

3. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O Mapeamento Sistematico identificou um total de 3 artigos relevantes. Esses
artigos discutem o impacto do ChatGPT no contexto da educacao inclusiva,
destacando o suporte aos professores de educacao especial, estratégias para
melhorar a pratica educacional, personalizacdo do ensino e integracdo de
estudantes com necessidades especiais. Os artigos utilizados para a extracdo
foram: Artigo 1. Enhancing IEP Goal Development for Preschoolers with Autism: A
Preliminary Study on ChatGPT Integration (RAKAP & BALIKCI, 2024); Artigo 2.
Chatting with GPT: Enhancing Individualized Education Program Goal Development
for Novice Special Education Teachers (RAKAP, 2023); Artigo 3. Revolutionizing
EFL special education: how ChatGPT is transforming the way teachers approach
language learning (ALENIZI et al., 2023).

Nos proximos topicos, serdo discutidas e respondidas as questdes de pesquisa

do Mapeamento Sistematico.

e QP1: COMO A UTILIZACAO DO CHATGPT AJUDA NA PRATICA
PEDAGOGICA DOS PROFESSORES DA EDUCACAO ESPECIAL?

Nesta etapa foi avaliado como o ChatGPT auxilia na pratica pedagogica dos

professores na educacao especial.
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Conforme Rakap & Balikci (2024), o ChatGPT contribui para a elaboracdo de
metas personalizadas e de alta qualidade no IEP (Programa de Educacéo
Individualizado), adaptadas as necessidades Unicas dos alunos com deficiéncia. Ele
auxilia no desenvolvimento de metas especificas, mensuraveis e alcancaveis,
proporcionando clareza para professores, pais e alunos, resultando em um melhor
desempenho académico.

Ja em Rakap (2023), a utilizacdo do ChatGPT ajudou os professores novatos de
educacdo especial a desenvolver metas de IEP (Programa de Educacéo
Individualizado) de maior qualidade, oferecendo feedback em tempo real e sugestdes
que ajudaram a reduzir inconsisténcias e erros no desenvolvimento das metas, o
gue pode levar a melhores resultados para os estudantes com deficiéncia.

Em Alenizi et al. (2024), o estudo destaca que o ChatGPT pode fornecer
experiéncias de aprendizado personalizadas para os alunos de educacao especial,
porém deve ser utilizado pelos professores em conjunto com outros métodos de
ensino.

Os resultados apresentados indicam que o ChatGPT melhora a qualidade das
metas de IEP para alunos de educacao especial, fornecendo feedback em tempo
real para os professores. Além disso, ressaltam a importancia de integrar o ChatGPT
com outros métodos de ensino para oferecer experiéncias de aprendizado

personalizadas.

e QP2: O CHATGPT REDUZ O TEMPO E A CARGA DE TRABALHO DO
DOCENTE?

Nesta etapa determinou se o ChatGPT torna o estudo mais eficiente, permitindo
que os professores aprendam mais em menos tempo.

Em Rakap & Balikci (2024) e Alenizi et al. (2024), os autores nao fornecem dados
especificos sobre a redugcéo do tempo ou da carga de trabalho dos docentes ao usar
o ChatGPT. No entanto, o primeiro artigo citado sugere que o ChatGPT pode auxiliar
na criacdo de metas do IEP, o que pode resultar em uma otimizacédo do processo e,
possivelmente, na economia de tempo para os professores.

Em Rakap (2023) é mencionado que os professores que utilizaram o ChatGPT
gastaram significativamente menos tempo desenvolvendo metas de IEP (Programa
de Educacao Individualizado) em comparacdo com aqueles que nédo utilizaram a

ferramenta.
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Dado os resultados apresentados, a contribuicdo do ChatGPT na otimizacdo do
processo de desenvolvimento de metas de IEP sugere que o uso desse chatbot pode

resultar em economia de tempo para 0s professores.

e QP3: QUAIS FUNCOES DO CHATGPT PERSONALIZAM O ENSINO?

Esta etapa identificou se os recursos especificos do ChatGPT permitem um
ensino mais adaptado as necessidades individuais dos alunos.

Em Rakap & Balikci (2024), é citado que as funcdes do ChatGPT que
personalizam o ensino incluem sua capacidade de analisar as informacdes
fornecidas pelo professor sobre as necessidades e habilidades do aluno para criar
metas customizadas e facilitar a colaboracdo com uma equipe de profissionais para
revisdo e feedback das metas sugeridas.

Para Rakap (2023), o ChatGPT ofereceu suporte na personalizagao do ensino ao
fornecer sugestdes em tempo real para aprimorar as metas do IEP, adaptando-as as
necessidades individuais dos alunos

Ja em Alenizi et al. (2024), os professores mencionam que o ChatGPT pode
oferecer experiéncias de aprendizado personalizadas, ressaltando, no entanto, a
importancia de utiliza-lo em conjunto com outros métodos de ensino.

E possivel concluir que o ChatGPT desempenha um papel fundamental na
personalizacao do ensino, pois, é capaz de analisar informacdes dos alunos e gerar
metas educacionais adaptadas as suas necessidades individuais. No entanto, os
professores destacaram a importancia de integrar o uso do ChatGPT com outros
métodos de ensino, para garantir experiéncias educacionais personalizadas e

abrangentes.

e QP4: QUAL O IMPACTO DO CHATGPT NO ENGAJAMENTO DE ALUNOS
COM NECESSIDADES ESPECIAIS?

Esta etapa investigou se 0 uso do ChatGPT estimula a interacao entre alunos em
atividades de aprendizagem.
Em Rakap & Balikci (2024) e Rakap (2023) os autores ndo abordaram o

impacto do ChatGPT no engajamento de alunos com necessidades especiais.
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Ja em Alenizi et al. (2024), é destacado que o uso do ChatGPT em atividades
colaborativas pode incentivar o engajamento dos alunos e promover um ambiente de
aprendizado inclusivo.

Embora ndo tenha sido realizada uma analise direta do impacto em alunos com
necessidades especiais, € perceptivel um potencial positivo para promover o
engajamento desses alunos quando o ChatGPT é utilizado em contextos

educacionais.

e QP3: QUAIS SAO AS LIMITACOES DO CHATGPT NA PRATICA
PEDAGOGICA?

Para essa etapa, o objetivo foi identificar os desafios e limitacdes do uso do
ChatGPT em ambientes de educacéo especial.

Rakap & Balikci (2024) menciona a necessidade de os professores exercerem
julgamento profissional ao personalizar metas geradas pela ferramenta, além de
destacar que o ChatGPT nao deve substituir a expertise dos educadores.

Em Rakap (2023), as limitacbes do ChatGPT na pratica pedagodgica ndo sao
abordadas.

Para Alenizi et al. (2024), as limitagdes incluem a necessidade de oferecer
suporte adicional, garantir niveis adequados de linguagem e reconhecimento de
padrdes de fala, e evitar a dependéncia excessiva da tecnologia.

Conclui-se que o uso do ChatGPT na educacdo inclusiva requer que 0s
professores usem seu julgamento para adaptar as sugestdes da ferramenta, ndo
devendo depender exclusivamente dela. E crucial equilibrar o ChatGPT com a
experiéncia dos educadores e garantir apoio técnico para evitar uma dependéncia

excessiva desta tecnologia.

e QP6: COMO PROFESSORES AVALIAM O CHATGPT?

Essa etapa busca avaliar a eficacia do ChatGPT em comparacdo com outras
ferramentas digitais educacionais.

Em Rakap & Balikci (2024), os professores avaliam a ferramenta como eficaz
para apoiar a criagcdo de metas de alta qualidade para criancas em idade pré-escolar
com autismo. Os resultados do estudo indicam que o uso do ChatGPT resultou em
metas significativamente melhores quando comparado a professores que nao

utilizaram a tecnologia. Rakap (2023) ndo abordou diretamente a avaliacdo dos
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professores.

Ja em Alenizi et al. (2024), os professores veem a ferramenta como auxiliar no
ensino de idiomas para estudantes de educacgdo especial, mas também identificam
desafios, como por exemplo, a necessidade de oferecer suporte adicional e evitar a
dependéncia excessiva da tecnologia.

Os professores consideram o ChatGPT eficaz na criagdo de metas de IEP e (til
no ensino de idiomas para alunos de educacédo especial. No entanto, reconhecem
desafios, como por exemplo, a necessidade de orientacdo e formacédo continua para
os professores sobre como integrar efetivamente o ChatGPT em suas praticas de

ensino e evitar a dependéncia excessiva da tecnologia.

4. CONSIDERACOES FINAIS

Neste artigo, explorou-se por meio do mapeamento sistematico o papel do
ChatGPT como suporte aos professores da educacdo especial, em termos de
eficacia e personalizacdo do ensino. Ficou evidente que o ChatGPT apresenta um
grande potencial com sua capacidade de criar metas IEP (Programa de Educacao
Individualizado), adaptando-se as necessidades individuais de cada aluno, e de
promover um ambiente de aprendizagem mais interativo e motivador.

A patrtir dos resultados e discussfes apresentados, observou-se que a ferramenta
contribui para a melhoria da qualidade das metas educacionais, fornecendo
feedback em tempo real aos professores, 0 que pode reduzir erros e inconsisténcias,
melhorando o desempenho dos alunos. Além disso, ao otimizar o processo de
desenvolvimento, o ChatGPT pode resultar em uma economia substancial de tempo
para os professores, permitindo que eles se concentrem em outras tarefas
pedagodgicas e no atendimento direto aos alunos.

Porém, é importante reconhecer que o ChatGPT ndo é a Unica solugdo para 0s
desafios da educacao inclusiva. Embora auxilie os professores, também apresenta
limitagdes e desafios que precisam ser superados. E fundamental equilibrar o uso do
ChatGPT com a experiéncia e a avaliacdo dos educadores, garantindo um apoio
técnico adequado e a integragdo de outras metodologias de ensino para maximizar
seus beneficios.

Considerando os argumentos apresentados, conclui-se que o uso do ChatGPT
como suporte aos professores na educacdo especial representa um avango

significativo com grande potencial. Este campo abre espaco para diversas linhas de
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pensamento e novos estudos, permitindo explorar e expandir as
possibilidades de melhorar a educacao inclusiva por meio da tecnologia. Sugere-

se que futuros estudos investiguem detalhadamente como aplicar efetivamente o

ChatGPT em sala de aula, a fim de identificar maneiras eficazes de utiliza-lo para

aprimorar a pratica educacional.
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RESUMO

A seguranca do trabalho hoje no Brasil estid mais criteriosa em relagdo ao passado. Devido
ao alto niumero de acidentes nas obras e também em outros setores no Brasil, na area da
construcdo civil surgiu a necessidade de criar normas de seguranca com 0 objetivo de
minimizar ou neutralizar os riscos que estdo dentro da obra. Muitas empresas buscam
sempre meios produtivos, rapidos e eficazes com o intuito de produzirem mais com menos
tempo, e as vezes as questdes relacionadas a seguranga sdo ignoradas. Visando proteger a
saude e a seguranca dos trabalhadores no ambiente de trabalho, presente em diferentes
fases da construgéo, foi realizado uma verificagdo da aplicagdo da norma nos pontos
importantes da norma regulamentadora 18 em 2 (dois) canteiros de obra localizados em
Itapud, no municipio de Vila Velha/ES.

PALAVRAS-CHAVE

NR 18; Seguranga do Trabalho; PGR

ABSTRACT

Workplace safety in Brazil today is more stringent compared to the past. Due to the high
number of accidents in construction and other sectors, the need arose in the civil
construction industry to create safety standards aimed at minimizing or neutralizing the risks
present on-site. Many companies are constantly seeking productive, quick, and efficient
methods to increase output in less time, sometimes neglecting safety concerns. To protect
the health and safety of workers in various phases of construction, a review was conducted
on the application of important points from Regulatory Standard 18 (NR 18) in two
construction sites located in Itapud, Vila Velha/ES.

KEYWORDS

NR 18; Occupational Safety; Risk Management Program (PGR).

INTRODUCAO

O setor da construcao civil possui grande credibilidade junto a industria brasileira
em funcéo da sua grande colaboragédo no crescimento econémico e social, com isso
€ 0 setor que mais apresenta acidentes de trabalho e doencas ocupacionais relativa
ao trabalho. Com a falta de fiscalizacdo pelos 6rgdos governamentais, sindicatos,
falta de treinamento dos trabalhadores e a falta de envolvimento do setor de
seguranca do trabalho, a tendéncia dos nimeros de acidente s6 tem a aumentar.
Isso demonstra a importancia de seguir as normas de saude e seguranga do trabalho
em todos os ambientes de uma empresa (BEZERRA, 2021).

Segundo o Ministério do Trabalho e Emprego, no Brasil, em 1978, foram
publicadas as normas regulamentadoras de salude e seguranca do trabalho pela

portaria n° 3.214, e a construcao civil recebeu a norma regulamentadora 18 (NR-18),
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com o nome de Obras de Construcdo, Demolicdo e Reparos, trazendo regras para
prevencao de acidentes dentro de canteiros de obra (BRASIL, 2020).

No ano de 1995 a norma regulamentadora 18 foi reformulada e publicada,
através de uma nova portaria, passando a ser conhecido com: Condi¢cdes e Meio
Ambiente de Trabalho da Industria da Construcéo Civil. Trazendo consigo mais itens
referentes a prevencéo de acidentes relacionado ao trabalho. Ja no ano de 2022, a
norma novamente entra em uma nova fase de alteracdo, incluido novos itens de
prevencao e a substituicdo do Programa de Condicdes e Meio Ambiente de Trabalho
na Industria da Construcdo - PCMAT pelo Programa de Gerenciamento de Riscos —
PGR (BRASIL, 2020).

Desde o ano de 2008, o setor passou por um momento de grande expansao
pertinente a programas habitacionais do governo federal, com aumento de crédito
para o setor. Com isso 0 setor demonstrou um crescimento nos numeros de acidentes
e doencas ocupacionais devido aos inUmeros riscos aos quais o trabalhador fica
exposto no seu ambiente de trabalho e suas frentes de servigos, tais como, fisico,
guimicos, ergonémicos e outros, como cair de elevadas alturas e até ser atingidos por
algum material (GUIDA, 2019).

Apenas implantar normas de seguranca, para cumprir 0s requisitos a fim de
evitar multas nas fiscalizacées néo € o suficiente para demostrar aos empregados que
a saude e seguranca deles é muito importante, eles devem ser treinados e sempre
fiscalizados. Devem ser colocados em pratica questdes de salude e seguranca que
envolver todos os empregados, mostrando os riscos em cada face da construcao
apresenta. Assim seguindo as normas de seguranca, os empregados ficam ciente que
suas atividades laborais estdo sempre ligadas as medidas de seguranca proposta pela
empresa.

A construgao civil ainda se encontra em ritmo muito acelerado dificultando a
organizacdo do ambiente de trabalho, e tendo que enfrentar cortes de investimento
em prevencao de acidente e melhorias nas frentes de servicos, pois é

onde estao localizados diferentes riscos que os trabalhadores estdo expostos em
suas atividades laborais (COSTELLA, 1999).

A pesquisa realizada por Alves (2021, p.12), sobre os acidentes no Brasil “mostra
gue o pais esta no cenario mundial como campedo em acidentes de trabalho, tendo

em vista que o pais € uma grande frente de trabalho e servigos.”
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1. JUSTIFICATIVA DO TEMA

No amplo ambito da engenharia, reconhece-se a importancia dos profissionais
gue sempre estejam atualizados, das informacdes que eles estédo expostos aos riscos
em suas atividades laborais.

O resultado esperado com este trabalho é a melhoria das condigbes ambientais e
de saude dos trabalhadores, levando a empresa ndo apenas ao atendimento dos
requisitos legais, mas também, a melhoria da qualidade de vida dos seus
empregados, por meio da antecipacdo, reconhecimento, caracterizacdo dos riscos
ambientais relacionados a atividade laboral.

Pensando nisso, as empresas de pequeno, médio e grande porte, devem refletir
sobre as condicbes de seguranca e saude em que a seus trabalhadores estéo
expostos, visando a conduta com as normas regulamentadoras e evitando doencas
ao longo de sua jornada profissional, evitando assim problemas junto aos érgaos ficais
e futuros processos judiciais.

A partir dos resultados que foram obtidos, a pesquisa tem o objetivo de identificar
as condi¢cbes de trabalho, riscos nos canteiros de obra, medidas administrativas
conforme a norma, nas obras visitadas, e entender se atende ou néo as condicdes e
as de seguranca exigidas pela norma regulamentadora em estudo, que tem como
seu objetivo principal a seguranca dos trabalhadores da industria da construcdo, em
todas as fases do processo, desde o inicio até a conclusédo final da obra. Além disso,
para sua implementacdo, a obra requer condicbes minimas de limpeza e
organizacdo para isso ndo s6 promove a qualidade de vida ocupacional, mas
também otimiza os fatores que reduzem os acidentes neste setor. Neste aspecto,
essa pesquisa justifica-se pela busca de sempre atender as especificacdes exigidas
pelas Normas Regulamentadoras e do Ministério do Trabalho e Emprego.

1.1Delimitacao do Tema

Investigar o cumprimento da norma regulamentadora 18 em 2 (dois) canteiros de
obra sob responsabilidade de uma empresa privada, localizadas no municipio de
Vila Velha no estado do Espirito Santo. Também sera observado a resisténcia para

no ndo cumprimento da norma pelos empregados e empregadores.
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1.2Problema de Pesquisa

Com a falta de fiscalizacdo, qual o porcentual das empresas pesquisadas em
relagdo ao cumprimento da norma regulamentadora n°18? E qual serd as medidas

tomadas com os desvios encontrados pela empresa.

2. OBJETIVOS
2.10bjetivo Geral

Desenvolver um checklist de seguranca baseado na Norma Regulamentadora 18
e estudar sua aplicacdo em duas obras do setor privado na regido de Vila Velha, ES.
Este estudo busca contribuir para 0 avanco do conhecimento na area de saude e
seguranca na construcdo civil, demonstrando aos empregados e empregadores a
importancia de seguir os procedimentos e normas de seguranga para garantir sua
integridade fisica durante a jornada de trabalho. Além disso, espera-se que o estudo
promova a criacdo de um ambiente de trabalho mais seguro, onde os trabalhadores

possam exercer suas atividades sem riscos.

2.20bjetivos Especificos
e Identificar os pontos mais importantes da NR 18;
e Verificar as condi¢des nas frentes de servico;

e Avaliar a implementacdo e o cumprimento do Programa de Gerenciament de

Riscos (PGR) e dos treinamentos;
e Demonstrar a importancia do cumprimento da norma;

e Contribuir para a criacdo de um ambiente de trabalho seguro para todos os

empregados durante sua jornada de trabalho;

e Compartilhe os resultados com as empresas responsaveis pelas obras,
incentivando a implementacéo de medidas corretivas e a promogcao de um

ambiente de trabalho mais seguro.
3. REFERENCIAL TEORICO
3.1Verificagdo da Norma

A construgéo civil € conhecida pelos altos indices de acidentes de trabalho,
muitas vezes devido a sua informalidade. A NR 18 estabelece diretrizes essenciais

para promover seguranca, planejamento e organizagdo nas obras, visando proteger a
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integridade dos trabalhadores envolvidos. Seus principais objetivos incluem priorizar
a saude dos trabalhadores, definir claramente as responsabilidades de cada
colaborador, identificar e mitigar os riscos durante a execucao e implementar medidas
preventivas para proteger os empregados.

De acordo com Cruz (1996) que fez uma pesquisa com o objetivo de verificar as
condi¢Bes na construcdo civil, verificou que na época de 70 ndo tinha normas de
seguranca do trabalho a se seguir, se baseando em paises da Europa, e foi no periodo
de duas guerras mundiais comecou esse olhar para a seguranca dos trabalhadores.

J& Sousa (2021, p. 813) “atualmente, a seguranga do trabalho é composta por
segmentos atrelados a seguranca fisica e mental do colaborador, propondo uma
qualidade de vida melhor e diminuindo os riscos e prevenindo acidentes”.

Situagbes como queda de objeto, queda de altura, soterramento,
prensamento, entre outras, possuem indmeras normas nacionais e
internacionais que recomendam a adequacéo do ambiente de trabalho e a
instalacdo de maquinas, equipamentos e barreiras de protecdo aos
trabalhadores (Guida, 2019, p.08).

3.2 Acidente de Trabalho

Nos dias atuais, muitas empresas implementam medidas rigorosas de seguranca
no local de trabalho para prevenir acidentes. Isso inclui treinamento regular dos
funcionérios, uso de equipamentos de protecao individual adequados, manutencao
preventiva de maquinas e instalacdes, e o cumprimento de normas regulatérias
especificas para cada setor.

Em resumo, embora ha progressos significativos na reducdo de acidentes de
trabalho, eles continuam sendo uma preocupacado séria e constante nos dias de
hoje, exigindo vigilancia continua e esforgos constantes para garantir ambientes de
trabalho seguros e saudaveis para todos os trabalhadores em todos os setores da
construcéo civil.

Segundo Bezerra (2021), a construcdo civil, conforme a Classificacdo Nacional
das Atividades Econdmicas — CNAE 2.0, divide-se em trés segmentos: Construcao de
Edificios, Obras de Infraestrutura e Servicos Especializados para Construgéo. Isso
evidencia a abrangéncia do setor em grande parte do territrio brasileiro, tornando o
pais uma referéncia nesse segmento.

Os trabalhadores jovens costumam ter risco aumentado para a
acidentalidade ocupacional por se concentrar nas atividades de maior risco,

estar em periodo probatério ou com vinculo experimental, e possuir menos
experiéncia cognitiva e psicoldgica (Wernke et al, 2021, p.6079).
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De acordo com Lima (2020, p. 02) “quando se trata de seguranca no trabalho, é
importante salientar o direito que possui o trabalhador de se recusar a realizar
determinada atividade que coloque em risco sua saude ou integridade fisica”. Isso
demostram que os riscos que os empregados estado diariamente expostos deve ser
neutralizado, caso contrario, deve ser usar o direito de recusa.

Costella (1999) relatou que atividades de construgdo mostram os diversos riscos
aos quais os trabalhadores estdo expostos em suas atividades de rotina. Devido a
esse fator, a construcéo civil tem um elevado nimero de acidentes do trabalho e
doencas ocupacionais. Este autor verificou as condicdes dos ambientes de trabalho
seguindo a NR 18 em 115 frente de obras em empresa de pequeno, médio e
grande porte no ramo da construcédo civil em varias capitais do Brasil.

Os dados do levantamento mostraram que empresas de grande porte seguem a
norma em um nivel intermediario, devido a falta de fiscalizacédo, rotatividade de méao
de obra, mao de obra terceirizada e falta de técnicos especializados, concluiu que
fica muito dificil a implantagéo detalhada da NR 18 nos canteiros de obra, causando
deficiéncia no sistema de gestdo da empresa. JA as pequenas e medias empresas
tiveram um crescimento significativo no cumprimento das normas de seguranca do
trabalho mais ndo atingindo um indice satisfatorio.

De acordo com DATAPREV (2021) os ultimos dados publicados no Anuario
Estatistico de Acidentes do Trabalho pelo Ministério da Previdéncia Social mostram
que no ano de 2021, ocorreram no Estado do Espirito Santo 10.874 acidentes do
trabalho, no entanto, infelizmente 7% n&o houve registro através da Comunicacao de
Acidente de Trabalho (CAT). No setor da Construcédo Civil, foram registrados 810
acidentes, representando de 7% no total de acidentes no estado. Esses dados
comprovam a importancia de aplicar as medidas preventivas. Para maiores

informacdes veja o quadro 1.

Rev. ESFERA ACADEMICA TECNOLOGIA (ISSN 2526-4141), vol. 9, n°® 1, ano 2024



Quadro 1 - Quantidade de acidentes do trabalho nos anos 2019, 2020 e 2021 no setor da
Construcdo Civil, por situacao do registro e motivo

Com CAT Registrada
Total Total Motivo Sem CAT
Tipico Trajeto Doenga do Registrada
[Trabalho
=] o o =] o o =] =] o o =] =] =] o o o =] =]
Ano N N N N N N N N N N N N N N N N N N
)] =] - )] =] - )] =] = [-)] o = [-)] =] = )] o -
=] N [ =] N [ =l N N = N o = N o = N o
41- CONSTRUGAO DE 7 7 k 7 7 k b, b, 2 3 3 4 q q ] 2 ]
EDIFICIOS 76 81 20 56 71 05 17 34 56 9 7 7 0 0 5
Total - 42 OBRAS DE
INFRA- ESTRUTURA 2 3 ] 2 7 2 2 p. 3 3 3 3 q a [( 1 1 2
77 | 05 | 03 59 | 87 | 79 28 | 52 | 45 1 5 4 8 8 4
Total - 43 SERVICOS
ESPECIALIZADOS PARA ] ] ] ] 1 ] 1 1 ] 4 b, k q 1 ( ] é
CONSTRUGAO 87 | 99 | 37 75 1 93 | 26 | 31 | 67 | 89 4 5 7 2 1
Total Segdo: F - 7 7 : € 7 : g € i 1 g 1 q 1 ] g 3 f
CONSTRUCAO 40 | 8 | 60 | 90 | 51 | 10 | 76 | 53 | 90 14 7 18 0 4 0
Total Geral ] 1 ] ] 1 ] g 7 L 2 1 Y g | 4 ¢ 4
2.657 | 1.248 | 1.638 | 1.710 | 0.780 | 0.874 | .114 | .675 | .075 | .499 | .478 | .366 7 627 | 33 47 68 64

Fonte: DATAPREYV (2021), adaptado pela autora

3.3Andlise dos Procedimento de Seguranca e Resultados
A partir da leitura da leitura da norma, o procedimento para a elaboracdo do
checklist e a analise dos resultados atribuiu-se notas para as obras em estudos
conforme apresentado no quadro 3?
Quanto ao nivel da qualidade das divulgacdes de informag8es sobre saude e
seguranca no trabalho, os resultados realgam o espaco de melhoria ainda a
ser preenchido pelas empresas, pois grande parte delas refere as

informagbes qualitativamente e ndo divulga as doencgas relacionadas com o
trabalho. (Alves, 2021, p.17).

Percebe-se que o nivel de conformidade com os itens analisados em obras
pequenas € bastante baixo; mesmo os melhores itens selecionados raramente
alcangcam a pontuagdo maxima exigida pela norma. Isso evidencia a precariedade das
condicbes de seguranca e saude nesse tipo de obra, onde itens obrigatérios
frequentemente ndo estdo em conformidade com as normas de seguranca
estabelecidas. Como é considerado por Rocha (1999), a dificuldade de implantagéo e
cumprimento das normas de seguranca é devido a falta de recurso para fiscalizacao,
além da falta de conhecimento, conscientizacdo e preocupacdo, tanto pelos

empregadores quanto pelos empregados.

Essa analise sublinha a necessidade urgente de medidas corretivas e de
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melhorias significativas no cumprimento das normas de seguranca, visando proteger
efetivamente os trabalhadores em obras de pequeno porte. Segundo Junior (2013) o
cumprimento das exigéncias previstas na NR 18 possui abaixa aderéncia pela
dificuldade de entendimento da norma pela empresa, a nivel gerencial por

considerarem alto os custos de implantacao, e também pela cultura dos trabalhadores.

4. METODOLOGIA

Os estudos foram realizados para verificar o cumprimento ou ndo dos principais
itens na Norma Regulamentadora 18. As obras que séo base para os resultados deste
estudo, ficam localizadas no bairro de Itapud em Vila Velha — ES, como pode-se
observar nas figuras 1 e 2. Com base nos objetivos, essa pesquisa € classificada como
descritiva, por detalhar as caracteristicas de seguranca do canteiro de obra, pois
busca identificar os fatores que contribuem para o aumento de riscos de acidentes de

trabalho

Figural-Local de estudos (OBRA 1)

i

Fonte: Autora, 2024
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Figura2 - Local de estudos (OBRA 2)

Font: Autora, 2024

O checklist de seguranca utilizado no estudo possui trés alternativas para cada
item: “sim”, “ndo” e “NA”. Os itens assinalados com SIM apresenta o cumprimento da
norma, os itens com NAO representam descumprimento da norma, e os itens com NA
representam gue o item nédo era necessario nagquela fase da obra ou ndo se aplica. A
pesquisa foi realizada nos meses janeiro e fevereiro.

Durante as visitas aos canteiros também foi documentado, através de registro
fotografico, exemplos de boas praticas em seguranca do trabalho. Estas boas praticas
foram organizadas em um banco de dados para que sejam disponibilizadas para as
obras. Para o desenvolvimento dessa pesquisa, as informacdes necessarias
referentes aos canteiros de obras, uso dos EPI’s e condi¢cdes de trabalho foi através

do preenchimento de do checklist.
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Quadro 2 — Checklist

FRENTES DE SERVIGOS SIM [NAQONA

01|05 empregados possui EPI's?

02 |As aberturas nos pisos sdo protegidas?

03|0s andares acima do solo dispoem de protecdo contra quedas?

04|No caso de uso de guarda-corpo, 0 mesmo atende as norma?

05|E usado cabo-guia em atividades realizadas acima de 2m?

0Os pisos dos locais de trabalho apresentam saliéncias ou
depressies?

07 |As escadas sdo feitas de material antiderrapante?

08 As escadas, rampas e passarelas de uso coletivo e para circulacdo de
pessoas e materiais possuem corrimdo e rodape?

Utiliza-se de protecdo coletiva onde ha risco de queda tanto de

Blirabaihadores quanto de materiais?

10|0 perimetro da construcdo do edificio é cercado por tela de protecdo?

11|Ha sinalizacdo e protecdo nas torres dos elevadores?

PGR SIM [NAQ| NA

12|Foi elaborado o PGR contemplando 03 aspectos desta NR?

13]0 PGR & mantido no estabelecimento a disposicdo da fiscalizacdo?

1|0 PGR foi elaborado por profissional legalmente habiltado na drea de
seguranca do trabalno?

0 PGR inclui o Layout inicial & atualizado do canteiro de obras eou frente

19 de trabaino?

TREINAMENTOS SIM |[NAQ| NA

0 treinamento admissional t&m carga hordria minima de 6 (seis) horas e é
16 |ministrado dentro do horario de trabalho, antes de o trabalhador iniciar
suas atividades?

17|0 freinamento periddico & ministrado sempre que se tomar necessario?

18|Consta no treinamento admissional 0 riscos inerentes a sua funco?

CANTEIRO DE OBRA SIM|NAQ NA

19 |0s canteiros de obras dispdem de vestiarios?

20(05 canteiros de obras dispﬁem de area de lazer?

21|0s canteiros de obras dispdem de local de refeicdes?

2205 canteiros de obras dispdem de instalacdes sanitarias?

9 As coberturas dos locais de trabalho asseguram protecdo contra
chuva?

Fonte: Autora, 2024
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5. RESULTADOS E DISCUSSAO
Para verificar as condicfes de seguranca e saude seguindo a NR 18 foram realizadas
visitas nos canteiros de obras e feito o levantamento dos pontos por meio do preenchimento
do checklist de seguranca. Os dados levantados foram lancados na planilha, pontuando com
uma nota de 0 a 10. Nos quadros 2 e 3 estdo os valores com as pontuacdes de cada item
fiscalizado nas obras.

Quadro 3 —Pontuacéo dos itens fiscalizados (OBRA 1)

FRENTES DE SERVICOS 7,36
Os empregados possui EPI's? 9,0
As aberturas nos pisos sao protegidas? 10,
Os andares acima do solo dispoem de protecéo contra quedas? 6,0
No caso de uso de guarda-corpo, 0 mesmo atende as norma? 7,0
E usado cabo-guia em atividades realizadas acima de 2m? 10,0
Os pisos dos locais de trabalho apresentam saliéncias ou 50
depressbes?
As escadas sdo feitas de material antiderrapante? 10,0
As escadas, rampas e passarelas de uso coletivo e para circulacéo de 4,0
pessoas e materiais possuem corrimao e rodapé?
Utiliza-se de prote¢éo coletiva onde hé risco de queda tanto de 50
trabalhadores quanto de materiais?
O perimetro da construcao do edificio é cercado por tela de prote¢éo? 50
Ha sinalizacédo e protecéo nas torres dos elevadores? 10,0
PGR 8,0
Foi elaborado o PGR contemplando os aspectos desta NR? 7,0
O PGR é mantido no estabelecimento a disposic¢éo do 6rgao regional do 10,0
Ministério do Trabalho e Emprego — MTE?
O PGR foi elaborado por profissional legalmente habilitado na area de 10,0
seguranca do trabalho?
O PGR inclui o Layout inicial e atualizado do canteiro de obras eou frente 50
de
trabalho?
TREINAMENTOS 9,6
O treinamento admissional tém carga horaria minima de 6 (seis) horas e é
ministrado dentro do horario de trabalho, antes de o trabalhador iniciar 9,0
suas atividades?
O treinamento periddico é ministrado sempre gque se tornar necessario? 10,0
Consta no treinamento admissional os riscos inerentes a sua fun¢éo? 10,0
CANTEIRO DE OBRA 6,6
Os canteiros de obras dispdem de vestiarios? 10,0
Os canteiros de obras dispdem de area de lazer? 0,0
Os canteiros de obras dispdem de local de refeicdes? 10,0
Os canteiros de obras dispdem de instalacdes sanitarias? 8,0
As coberturas dos locais de trabalho asseguram protecao contra 50
chuva?

Fonte: Autora, 2024
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Quadro 4 — Pontuacéo dos itens fiscalizados (OBRA 2)

FRENTES DE SERVICOS 8,0
Os empregados possui EPI's? 8,0
As aberturas nos pisos séo protegidas? 6,0
Os andares acima do solo dispoem de prote¢éo contra quedas? 6,0
No caso de uso de guarda-corpo, 0 mesmo atende as norma? 6,0
E usado cabo-guia em atividades realizadas acima de 2m? 10,0
Os pisos dos locais de trabalho apresentam saliéncias ou depressdes? 7,0
As escadas séo feitas de material antiderrapante? 7,0
As escadas, rampas e passarelas de uso coletivo e para circulagéo de 10,0
pessoas e materiais possuem corrimao e rodapé?
Utiliza-se de protecao coletiva onde ha risco de queda tanto de 8,0
trabalhadores quanto de materiais?
O perimetro da construcéo do edificio € cercado por tela de protecdo? 10,0
Ha sinalizacéo e protecdo nas torres dos elevadores? 10,0
PGR 8,0
Foi elaborado o PGR contemplando os aspectos desta NR? 8
O PGR é mantido no estabelecimento a disposicao do 6rgao regional do 10
Ministério do Trabalho e Emprego — MTE?
O PGR foi elaborado por profissional legalmente habilitado na area de 10
seguranca do trabalho?
O PGR inclui o Layout inicial e atualizado do canteiro de obras eou frente 4
de trabalho?
TREINAMENTOS 4,6
O treinamento admissional tém carga horaria minima de 6 (seis) horas e
€ ministrado dentro do horario de trabalho, antes de o trabalhador iniciar 6,0
suas atividades?
O treinamento periédico é ministrado sempre que se tornar necessario? 50
Consta no treinamento admissional os riscos inerentes a sua fungao? 3,0
CANTEIRO DE OBRA 7,4
Os canteiros de obras dispdem de vestiarios? 7,0
Os canteiros de obras dispéem de area de lazer? 5,0
Os canteiros de obras dispdem de local de refeices? 7,0
Os canteiros de obras disp6em de instalagfes sanitarias? 8,0
As coberturas dos locais de trabalho asseguram protecéo contra 10,0
chuva?

Fonte: Autora, 2024

A partir dos checklists, foram pontuadas as médias obtidas em cada obra para os
itens analisados. Em seguida, foi feita uma comparacéo do grau de cumprimento da
NR-18 entre as obras. Apés a andlise dos dados, calculou-se a média dos itens
fiscalizados em cada obra, como mostra no grafico 1. Os dados levantados foram
compilados e analisados conforme o0s objetivos da pesquisa, considerando o

cumprimento da NR-18.
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Grafico 1 — Anéalise do checklist
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Fonte: Autora, 2024

Durante a pesquisa, foram identificados varios pontos relevantes em ambas as
obras, demonstrando um compromisso solido com a seguranca e o bem-estar dos
trabalhadores. Destacam-se as medidas proativas de prevencao de acidentes, como
campanhas educativas contra o consumo de alcool e drogas, essenciais para manter
um ambiente de trabalho seguro e produtivo. Além disso, a atencdo especial a
prevencao de acidentes em trabalho em altura reflete a prioridade dada a seguranca
em todas as etapas das operagoes.

A realizacdo de palestras pelos sindicatos, informando os empregados sobre
seus direitos de recusa em situagbes de risco, demonstra um compromisso com a
conscientizacdo e empoderamento dos trabalhadores. A presenca de um amplo
estoque de Equipamentos de Protecao Individual (EPI's), tanto para atividades gerais
quanto para tarefas especificas, € um indicador positivo do cuidado com a seguranca

e saude dos funcionarios.
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Essas praticas exemplares ndo apenas cumprem 0s requisitos das normas de
seguranca, como também promovem uma cultura organizacional voltada para a
protecdo dos trabalhadores. Ao investir em acdes preventivas e recursos adequados,
a empresa ndo apenas protege seus funcionarios, mas também fortalece sua
reputacdo como um local de trabalho seguro e responsavel.

Apesar dos riscos presentes no ambiente de trabalho no setor, constatou-se que
0S canteiros das duas obras em questdo ndo sado exemplares e ndo atendem
completamente a norma devido a deficiéncias na interpretacdo da NR-18 por parte de
seus gestores. Isso dificulta a implementacdo da norma, relegando-a a um segundo
plano e priorizando o andamento da obra com foco nos prazos a serem cumpridos.
Alguns pontos de atenc¢éo foram destacados para os gestores, conforme detalhado a
sequir.

Os andaimes simplesmente apoiados eram de quadro e possuiam estabilidade
nas melhores condicBes possiveis, porém os mesmos faltavam ancoragem ja os
empregados trabalhavam em alturas superior a 2 metros do térreo. Os sistemas que
gueda era por rede de seguranca com sustentacdo de cordas, como pode-se visto na

figura 3.

Figura 3 — Auséncia de ancoragem do andaime — (OBRA 1)
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Figura 4 — Auséncia de prote¢éo contra queda — (OBRA 2)
= - b '\\\ ™ '\.\\\\\:\‘\ \ \\EE

Fonte: Autora, 2024

A auséncia organizacédo e de protecédo contra queda de material, como mostra na
figura 4, 5 e 6, € uma falha critica que compromete a seguranca dos trabalhadores na
construcdo civil, infringindo diretamente as diretrizes estabelecidas na NR 18.
Quando nao sao implementadas medidas adequadas de protecdo contra queda de
materiais em canteiros de obra, os trabalhadores estdo expostos a Sérios riscos,
incluindo ferimentos graves e até mesmo fatalidades.

Figura5 - Auséncia de organizacdo (OBRA 2)

Fonte: Autora, 2024
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Figura 6 — Auséncia de organizacédo (OBRA 1)

\
.

.. Fonte: Autora, 2024

Ao seguir essas diretrizes da NR 18 para a organizagao da frente de servico, as
empresas da construgdo civil podem criar ambientes de trabalho mais seguros e
saudaveis, reduzindo os riscos de acidentes e promovendo o bem-estar dos

trabalhadores.

6. CONSIDERACOES FINAIS

A norma Regulamentadora 18 é uma norma do Ministério do Trabalho e Emprego
(MTE) que estabelece as diretrizes para garantir a seguranca e saude dos
trabalhadores da construcéo civil. Ela abrange uma variedade de aspectos, desde a
organizacdo do canteiro de obras até medidas de protecao contra quedas, exposi¢cao
a agentes quimicos e fisicos, ergonomia, entre outros.

A pesquisa destacou que em geral, a NR 18 é crucial para garantir ambientes de
trabalho seguros e saudaveis na industria da construcéo civil, que historicamente
apresenta riscos significativos para os trabalhadores devido a natureza das atividades
realizadas e ao ambiente de trabalho dindmico e complexo. A norma busca mitigar
esses riscos, promovendo préaticas seguras, padrdes de seguranca e prevencao de
acidentes.
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No entanto, € importante que as empresas e 0s trabalhadores estejam cientes
das diretrizes da NR 18 e as implementem de forma adequada. A fiscalizacdo e o
cumprimento rigoroso dessas normas sao fundamentais para garantir que os locais
de trabalho na construcéo civil sejam seguros para todos os envolvidos. Atender a
esses pontos criticos da NR 18 ndo apenas ajuda os empregadores a cumprirem
suas obrigacdes legais, mas também contribui para a protecéo dos trabalhadores e
para a constru¢do de um ambiente de trabalho mais seguro e saudavel.

E importante ressaltar que ainda ha desafios a serem enfrentados, como a
necessidade de maior conscientizacao, investimentos em treinamento e capacitacao,
e aperfeicoamento das praticas de gestdo de seguranca. E fundamental que as
empresas e os profissionais do setor reafirmem seu compromisso com a seguranca e
saude no trabalho, buscando constantemente melhorias e inovacfes que garantam
um ambiente de trabalho cada vez mais seguro e protegido para todos os envolvidos
na construcao civil.

Os dados levantados indicaram a necessidade de maior atencdo por parte dos
gestores para garantir um ambiente de trabalho seguro para os empregados. Apesar
dos desafios, este estudo contribui para o avanco do conhecimento na area de salde
e seguranca na construcao civil, destacando a importancia crucial de seguir os
procedimentos e normas de seguranca para proteger a integridade fisica dos
trabalhadores.

Para o futuro, recomenda-se acoes efetivas para melhorar a conformidade com a
NR-18, incluindo treinamentos adequados, maior supervisdo e uma cultura
organizacional que priorize a seguranca. A implementacdo eficaz da norma nao
apenas protege os trabalhadores, mas também contribui para um ambiente de

trabalho mais produtivo e saudavel.

7. REFERENCIAS

ALVES, C. Saude e seguranca: qualidade e determinacéo da divulgacao no relato
da sustentabilidade. Universidade do Porto, Faculdade de Economia, Porto,
Portugal, 2021.

BEZERRA, FRANCISCO DINIZ. Escritério Técnico de Estudos Econdémicos do
Nordeste - Etene. Industria da Construcdo. 189. ed. Fortaleza: Caderno Setorial
Etene, 2021. Disponivel em: https://www.bnb.gov.br/s482-
dspace/bitstream/123456789/989/3/2021 _CDS 189.pdf. Acesso em: 06 set. 2023.

BRASIL. Ministério do Trabalho e Emprego. 2020. NR 18 - CONDICOES DE
SEGURANCA E SAUDE NO TRABALHO NA INDUSTRIA DA CONSTRUCAO.

Rev. ESFERA ACADEMICA TECNOLOGIA (ISSN 2526-4141), vol. 9, n°® 1, ano 2024


http://www.bnb.gov.br/s482-
http://www.bnb.gov.br/s482-

Ministério do Trabalho. Brasilia: s.n., 2020. Norma Regulamentadora.
DATAPREV. Empresa de Tecnologia e Informacdes da Previdéncia. Relatério Anual

de 2021 - Estatisticas de Acidentes do Trabalho.  Disponivel
em: https://www.gov.br/previdencia/pt-br/assuntos/previdencia-social/saude-e-
seguranca- do-

trabalhador/acidente_trabalho_incapacidade/arquivos/copy_of AEAT_2021/secao-i-
estatisticas-de-acidentes-do-trabalho. Acesso em: 12 jun. 2024.

COSTELLA, M.F. Anélise dos acidentes do trabalho e doencas profissionais
ocorridos na atividade de construcéao civil no Rio Grande do Sul em 1996 e 1997.
Porto Alegre, 1999. 150 p. Dissertacdo de Mestrado em Engenharia (Civil),
Universidade Federal do Rio Grande do Sul.

CRUZ, S. O ambiente do trabalho na construgdo civil: um estudo baseado na
norma. Santa Maria,1996. Monografia (Especializacdo em Engenharia de Seguranca
do Trabalho) - Programa de P4s-Graduacdo em Engenharia de Producéo, UFSM.

GUIDA, H.F.S Perfil dos acidentes de trabalho fatais em empresa de petrdleo no
periodo de 2001 a 2016 Fundacdo Oswaldo Cruz (Fiocruz), Escola Nacional de
Saude Publica Sergio Arouca. Rio de Janeiro, 2019.

JUNIOR, Rubens Sant'anna. Aplicacdo da NR-18 em canteiros de obras:
percepcdes e estudo de campo. 2013. Universidade Federal do Espirito Santo,
2013.

Disponivelem:<http://repositorio.ufes.br/bitstream/10/3958/1/tese_6528 Rube
ns Sant%?27anna Junior.pdf>. Acesso em: 01 jun. 2024.

TECLOGICA MOBUSS CONSTRUCAO, 2015. “DESAFIO DA MAO DE OBRA NA
CONSTRUCAO  CIVIL Disponivel:
<https://www.mobussconstrucao.com.br/blog/desafios-da-mao-de-obra-na-
construcao-civil/>. Acesso em: 05 set. 2023.

LIMA JR., J.M. Legislacdo sobre seguranca e saude no trabalho na industria da
construgcdo. In. CONGRESSO NACIONAL SOBRE CONDICOES E MEIO
AMBIENTE DO TRABALHO NA INDUSTRIA DA CONSTRUCAO, 2°, 1995, Rio de
Janeiro, RJ. Anais... Rio de Janeiro: FUNDACENTRO, 1995.

LIMA, M.E.A. PNRECARIZA(;AO E ACIDENTES DE TRABALHO: OS RISCOS DA
TERCEIRIZACAO Centro Universitario Unihorizontes, Programa de Pdos-graduacéo
em Administracdo. Belo Horizonte, MG, 2020.

ROCHA, Carlos Alberto Gurjdao Sampaio de Calvacante. Diagnostico do
cumprimento da NR-18 no subsetor edificacdes da construcéo civil e sugestdes
para melhorias. 1999. 158 f. UFRS, 1999.

SOUSA, A importancia da seguranca do trabalho na producdo  industrial.
Taquaritinga —SP, 2021.

WERNKE, Amanda da Rosa. et al. Taxas de risco de acidentes de trabalho no
Brasil: efeito do Fator Acidentario de Prevencdo (FAP). - Curso de Medicina -
Tubarédo SC, 2020.

Rev. ESFERA ACADEMICA TECNOLOGIA (ISSN 2526-4141), vol. 9, n°® 1, ano 2024


http://www.gov.br/previdencia/pt-br/assuntos/previdencia-social/saude-e-seguranca-
http://www.gov.br/previdencia/pt-br/assuntos/previdencia-social/saude-e-seguranca-
http://repositorio.ufes.br/bitstream/10/3958/1/tese_6528_Rubens
http://repositorio.ufes.br/bitstream/10/3958/1/tese_6528_Rubens
http://repositorio.ufes.br/bitstream/10/3958/1/tese_6528_Rubens
http://www.mobussconstrucao.com.br/blog/desafios-da-mao-de-obra-na-
http://www.mobussconstrucao.com.br/blog/desafios-da-mao-de-obra-na-

MULTIVIX

CENTRO UNIVERSITARIO



