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EDITORIAL

A Revista Eletrénica da Faculdade Invest de Ciéncias e Tecnologia, promovida pela
Faculdade Invest de Ciéncias e Tecnologia, secdo REVISTA DE TECNOLOGIA INVEST,
apresenta sua edicdo de setembro de 2021 (Volume 4, numero 1), no seu terceiro ano de
existéncia, com trabalhos cientificos de professores e pesquisadores da grande area da Ciéncia
da Computacéo, com o propoésito primordial de promover o debate em torno de temas atuais e
relevantes tanto ao mundo académico, como para a sociedade como um todo.

No Artigo 1, intitulado: “Comportamento informacional dos docentes da Faculdade de
Engenharia de llha Solteira — FEIS/JUNESP”, Raiane da Silva Santos analisa o0 comportamento
informacional dos docentes dessa faculdade, abordando a busca e o uso da informacéo a fim de
conhecer suas necessidades informacionais e o real uso que se faz da informacédo, uma vez que
esses aspectos permitem compreender melhor o aporte informacional que os docentes utilizam
como instrumento de ensino, o que possibilita promover meios para potencializar o uso efetivo
da informacdo. No Artigo 2, intitulado: “Avaliacao Heuristica e principios de aplicados na
analise da ferramenta de gerenciamento de chamados CA Service Desk Manager”, Deivid de
Almeida Padilha da Silva, Valdener Sales Araujo Janior e Alexson de Souza Lara analisam e
propdem melhorias em uma ferramenta utilizada para gerenciamento de ordem de servicos nas
empresas. No Artigo 3, intitulado: “O uso de dispositivos computacionais para visitas virtuais
em ambientes hospitalares”, Deivid de Almeida Padilha da Silva e Vinicius Tavares Cebalho
refletem sobre a importancia da utilizacdo de tecnologias da informacdo para a realizacdo de
visitas virtuais em centros de saide em tempos de pandemia. No Artigo 4, intitulado: “Um
estudo sobre técnicas e métodos usados na investigacdo de crimes virtuais”, Ed Wilson
Rodrigues Silva Janior e Jully Endyane dos Santos Guimardes tracam um paralelo entre as
necessidades do acesso remoto e teletrabalho, em tempos de Pandemia, com a fragilidade da
rede de computadores vulneraveis a ataques de hackers. No Artigo 5, intitulado: “Reflexdes
sobre implantacdo de Inteligéncia Artificial nos principais setores da economia”, Ed Wilson
Rodrigues Silva Janior, Higor Diniz Bravo e Alinni Fatima Franca utilizam-se de referéncias
literarias e bibliogréaficas para tracar um panorama geral sobre a utilizacdo da ferramenta de 1A
no mundo dos negdcios. No Artigo 6, intitulado: “Propostas de um software de melhores
praticas pedagogicas”, Ed Wilson Rodrigues Silva Junior e Higor Diniz Bravo abordam a
utilizacdo de software desenvolvido pela linguagem Java, como instrumento de otimizacao das
relagdes de ensino/aprendizagem. No Artigo 7, intitulado: “Loja de servigos: aplicativo
androide para localizar prestadores de servigo”, Deivid de Almeida Padilha da Silva e Agnaldo
José Proenca Moraes apresentam o processo de desenvolvimento de aplicativo mobile, nativo
para Android, que visa auxiliar pessoas que necessitem contratar um profissional para
solucionar problemas de toda natureza. Por fim, na Resenha 1, intitulada: “Utilizacdo de
técnicas de Inteligéncia Artificial no Ensino a Distancia”, Ed Wilson Rodrigues Silva Junior,
Kelis Estatiane de Campos, Manoel Pontes Gomes e Higor Diniz Bravo realizam uma analise
comparativa entre dois artigos que fazem uso das ferramentas de Inteligéncia Aurtificial para o
aprimoramento das préaticas educativas, na modalidade a distancia.
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Artigo 1

COMPORTAMENTO INFORMACIONAL DOS DOCENTES DA FACULDADE DE
ENGENHARIA DE ILHA SOLTEIRA - FEIS/UNESP

Raiane da Silva Santos

RESUMO: O presente artigo objetivou analisar o comportamento informacional dos docentes
da Faculdade de Engenharia de Ilha Solteira — FEIS/UNESP, abordando a busca e o0 uso da
informagdo a fim de conhecer suas necessidades informacionais e o real uso que se faz da
informacdo, uma vez que esses aspectos permitem compreender melhor o aporte informacional
que os docentes utilizam como instrumento de ensino, o que possibilita promover meios para
potencializar o uso efetivo da informacéo. Para tanto, foi realizada uma pesquisa de campo de
carater descritivo e natureza quali-quantitativa, utilizando o questionario como técnica de coleta
de dados. O universo da pesquisa foram os docentes da FEIS/UNESP, cuja amostra se constituiu
de 34 individuos dos diversos departamentos da instituicdo. Como resultado, foi identificado o
comportamento de busca ativo, passivo, em andamento, e atencdo passiva, determinados pelo
modelo de Wilson e Wash (1996). Desta forma, concluiu-se que a busca por informacéo é uma
pratica constante na atuacdo dos docentes da FEIS/UNESP, que a utiliza para o
desenvolvimento profissional em suas atividades de ensino e pesquisas.

Palavras-chave: Estudos de comportamento informacional. Necessidades informacionais. Uso
da informacé&o.

ABSTRACT: This article aimed to analyze the informational behavior of professors at the
Faculty of Engineering of Ilha Solteira - FEIS / UNESP, addressing the search and use of
information in order to know their information needs and the real use that is made of
information, since these aspects allow a better understanding of the informational input that
teachers use as a teaching tool, which makes it possible to promote means to enhance the
effective use of information. For that, a field research of descriptive character and quali-
quantitative nature was carried out, using the questionnaire as a technique of data collection.
The universe of the research was the professors of FEIS / UNESP, whose sample consisted of
34 individuals from the various departments of the institution. As a result, active, passive,
ongoing and passive search behavior was identified, determined by the model of Wilson and
Wash (1996). Thus, it was concluded that the search for information is a constant practice in
the performance of teachers FEIS / UNESP, which uses it for professional development in its
teaching and research activities.
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1. INTRODUCAO

No ambito da Ciéncia da Informacéo, os estudos de Comportamento Informacional é
uma &rea bem definida e que vém ganhando espago nas Ultimas décadas em substituicdo a
conceitos anteriores denominados “necessidades e uso de informacao” ou “estudos de usuarios”
(GASQUE; COSTA, 2010).

Os estudos de Comportamento Informacional abarcam pesquisas aplicadas no
levantamento dos aspectos que motivam a necessidade de informacdo, bem como dos estagios
do processo de busca, dos componentes que influenciam este comportamento e da finalidade
da informacéo obtida (OLIVEIRA, 2013). Compreender todos estes aspectos é importante por
proporcionar a possibilidade de efetivacdo no atendimento as necessidades (LE COADIC,
1996).

Le Coadic (1996) da énfase ainda sobre a relacdo entre necessidade e uso da informacao.
O autor afirma que é através da fusdo destes dois elementos que se produz o comportamento
informacional do individuo.

No contexto das universidades, conhecer as necessidades e os padrdes de busca e uso
da informacdo por parte dos docentes se torna algo relevante principalmente pelo fato de que,
muitos deles, atuam na pos-graduacdo, estadgio que demanda dos estudantes conhecimento
elevado e producdo intelectual de alto nivel. Corroborando com esta ideia, Lemes, Souza e
Cardoso (2009, p. 1) afirmam que:

[...] a universidade, como principal produtora do conhecimento cientifico, tem
uma grande responsabilidade sobre as visdes transmitidas sobre a producéo do
trabalho cientifico e tecnoldgico a sociedade. Tal relagdo é ainda mais efetiva
na pos-graduacdo, onde serdo formados os futuros articuladores do
planejamento e continuidade da ciéncia.

Portanto, conhecer as necessidades informacionais do corpo docente de uma
universidade e o real uso que se faz da informacdo permite compreender melhor o aporte
informacional que estes utilizam como instrumento de ensino, 0 que possibilita promover meios
para potencializar o uso efetivo da informacéo.

Desta forma, este artigo parte do objetivo de analisar o comportamento informacional
dos docentes abordando a busca e o uso da informacéo a partir de suas necessidades e se propde
a responder a seguinte questdao: como os docentes da Faculdade de Engenharia de llha Solteira,
Unesp, costumam atender as suas necessidades informacionais para desenvolver suas atividades
de ensino e pesquisa?
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2. ESTUDOS DE COMPORTAMENTO INFORMACIONAL

Oriundo dos estudos de usuarios, o termo ‘“comportamento Informacional” —
information behavior - comecou a se firmar na literatura por volta de 1970, compreendendo
pesquisas voltadas para o comportamento dos usuarios, relacionados a busca e ao uso da
informacdo, em diferentes contextos (SAVOLAINEN, 2007).

Para Wilson (1999), comportamento informacional é definido como atividades de
busca, uso e transferéncia da informacdo, nas quais os individuos se envolvem quando
percebem as suas proprias necessidades informacionais. O mesmo autor, em outro artigo
publicado em 2000, apresentou quatro defini¢bes distintas dentro do contexto de
comportamento informacional:

Comportamento informacional: é a totalidade do comportamento
humano em relagédo ao uso das fontes e canais de informacéo, incluindo
a busca da informacéo ativas ou passiva. Assim, inclui a comunicacao
com outras pessoas e a recep¢do passiva da informacdo como, por
exemplo, assistindo anuncios de TV,

Comportamento de busca da informacao: é a busca proposital para
obter a informacdo em virtude da identificacdo da necessidade para
atingir algum objetivo [...].

Comportamento de pesquisa da informagéo: é o “nivel micro” do
comportamento humano na interacdo com sistemas de informacdo de
todos os tipos [...] seja ao nivel de interagdo humano-computador ou
nivel intelectual (quando se adota estratégias e pesquisa booleana, por
exemplo [...]) envolvendo também acdes de andlise de relevancia dos
itens recuperados.

Comportamento de uso da informacdo: consiste nos atos fisicos e
mentais e envolvem a incorporacdo da nova informacdo aos
conhecimentos prévios do individuos [...]. (WILSON, 2000, p. 1-2,
grifo do autor, traducao nossa)

Ao longo dos anos, varios modelos foram apresentados como proposta para elucidar,
definir, classificar e prever o comportamento informacional das comunidades. Dentre estes,
destaca-se 0s modelos de Taylor (1986), Ellis (1989), Kuhlthau (1991), e Wilson (1981, 1996
e 1999), mais especificamente no que concerne a modelos ou padrées de comportamento de
busca e uso da informagéo.

O modelo de comportamento informacional de Wilson (1981) é um modelo que abarca
as necessidades e uso da informacéo baseado no contexto fisioldgico, cognitivo e afetivo dos
individuos, onde o préprio sujeito percebe suas necessidades através das demandas do seu papel
na sociedade e do meio onde desenvolve a sua vida profissional, conforme ilustrado na figura
1.
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Figura 1 — Modelo de comportamento informacional de Wilson (1981
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Fonte: Adaptado e traduzido de Wilson (1981, p. 8)

O modelo exposto abrange trés pontos basicos: a) pessoa: inclui suas necessidades
fisiolOgicas, afetivas e cognitivas; b) papel social: relaciona-se com seu desempenho no
ambiente profissional; c) ambiente: envolve as influéncias exercidas por seu papel em diferentes
contextos na sociedade.

Desta forma, o individuo parte da percepcdo de sua necessidade para a busca por
informacdo, podendo encontrar diferentes barreiras neste processo. Assim, este modelo
pressupde que o comportamento de busca de informacéo do individuo é definido a partir das
barreiras encontradas neste percurso, que podem ser relacionadas a aspectos pessoais (crengas,
ideias e valores), interpessoais (0 papel social que o individuo exerce na sociedade) e ambientais
(contexto econdmico, tecnoldgico e politico no qual sua vida e seu trabalho se desenvolvem).

Posteriormente, em 1996, Wilson e Walsh aperfeicoaram este diagrama, dando origem
a um novo modelo de comportamento informacional. Eles mantém o aspecto “pessoa” e
acrescenta mais elementos como mecanismos de ativacao, variaveis intervenientes e expde o
carater ciclico da busca.
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Figura 2 — Modelo de comportamento informacional de Wilson e Walsh (1996
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Fonte: Traduzido de Wilson (1997, p. 569)

Wilson (1999) afirma que esta nova versao foi esquematizada por meio de uma pesquisa
interdisciplinar - que incluiu a tomada de deciséo, a psicologia, a inovacao, salde e pesquisa de
consumidores - e evidenciou diversos aspectos do comportamento humano, como também
diferentes abordagens relativas ao comportamento de busca. Para Case (2012) este segundo
modelo destaca com mais clareza o qudo complexo é o comportamento de busca.

Conforme apresentado na figura 2, a etapa de comportamento de busca no modelo de
Wilson e Walsh (1996) abrange a atencao passiva, a busca passiva, a busca ativa e a busca em
andamento.

A atencdo passiva refere-se a quando o individuo ndo emite nenhum comportamento de
busca por informacédo, porém, obtém uma informacédo relevante, como ouvir radio ou assistir
TV, por exemplo.

A busca passiva diz respeito a obtencdo de uma informacéo relevante quando se realiza
um comportamento de busca, porém, a informagdo encontrada ndo foi o objetivo do
comportamento; busca ativa trata-se da comportamento de busca consciente, com o objetivo de
conseguir a informacéo pretendida; e busca em andamento ocorre quando, ap6s a busca ativa,
em que se consolida crengas, ideias e valores, o0 comportamento do individuo é direcionado a
expandir ou atualizar os conhecimentos (WILSON; WALSH, 1996). Deste modo, este artigo
utilizaré este modelo para orientar o desenvolvimento desta investigacao.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
Os subcapitulos a seguir descreverdo a caracterizacdo do universo e amostra de

pesquisa, como também os métodos e instrumentos de coleta e analises de dados adotados no
desenvolvimento desta investigacéo.
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3.1  Universo da Pesquisa

A Faculdade de Engenharia de Ilha Solteira — FEIS surgiu juntamente com a criacdo da
Universidade Estadual Paulista — Unesp, em 1976. As atividades académicas se iniciaram no
ano seguinte, com os cursos de Engenharia Civil, Engenharia Elétrica e Engenharia Mecanica
(UNESP, 2019a).

O primeiro curso das areas de agrarias iniciou-se em 1978, com o Tecndlogo de nivel
Superior em Ciéncias Agrarias. Somente em 1981 foi autorizado o funcionamento do Curso de
Agronomia (UNESP, 2019a).

Em 1983, criou-se a estrutura provisoria de departamentos, ficando divididos entre:
Ciéncias, Agricultura, Biologia Aplicada a Agropecuaria, Engenharia Civil, Engenharia
Elétrica e Engenharia Mecénica (UNESP, 2019a). Hoje em dia é composto por oito
departamentos: Biologia e Zootecnia; Engenharia Civil;, Engenharia Elétrica; Engenharia
Mecénica; Fisica e Quimica; Fitossanidade, Engenharia Rural e Solos; Fitotecnia, Engenharia
de Alimentos e Socioeconomia; e Matematica.

Em todo este percurso, a FEIS tem se consagrado como um polo de desenvolvimento
regional e ganhado destaque devido a exceléncia das atividades de pesquisas cientificas e
tecnoldgicas e a prestacdo de servicos técnicos a comunidade (UNESP, 2019b).

Possui oito cursos de graduacdo: Engenharia Agrondmica; Engenharia Civil,
Engenharia Elétrica; Engenharia Mecénica; Ciéncias Biologicas (licenciatura e bacharelado);
Fisica; Matematica; e Zootecnia; e oito programas de pés-graduacdo: Agronomia; Ciéncia dos
Materiais; Engenharia Civil; Engenharia Elétrica; Engenharia Mecénica; Ciéncia e Tecnologia
Animal; Ensino e Processos Formativos; e Gestdo e Regulacdo de Recursos Hidricos -
ProfAgua (Mestrado Profissional) (UNESP, 2019b).

O corpo docente ¢ constituido por 163 professores “trabalhando em regime de tempo
integral e dedicacdo exclusiva, com alto nivel de especializacdo [...] nas melhores instituicdes
do pais e do exterior” (UNESP, 2019b, p. 1). A amostra foi composta por 34 docentes dos
diversos departamentos da FEIS, o que corresponde a 20,8% do universo da pesquisa.

3.2 Métodos

O processo empregado neste trabalho consistiu da pesquisa de campo devido a sua
finalidade de “[...] recolher e registrar ordenadamente os dados relativos ao assunto escolhido
como objeto de estudo” (CERVO; BERVIAN, 1978, p. 40). Os autores destacam ainda que este
tipo de pesquisa tem como principais técnicas a entrevista, o questionario, o formulario, etc.

E caracterizada como descritiva e de natureza quali-quantitativa. Descritiva, pois tem
como propdsito descrever os fatos e fenémenos de determinada realidade (TRIVINOS, 1987);
e quali-qualitativa, pois, segundo esta perspectiva, 0s tratamentos quantitativos e qualitativos
dos resultados podem ser complementares, enriquecendo a analise e as discussdes finais
(MINAYO, 1997).

Como técnica de coleta de dados, foi utilizado o questionario, com perguntas abertas,
fechadas, de maltipla escolha e escala de avaliacdo tipo Likert. Gil (1999, p. 128), define esta
técnica como:
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[...] a técnica de investigacdo composta por um ndmero mais ou menos
elevado de questbes apresentadas por escrito as pessoas, tendo por objetivo o
conhecimento de opinibes, crengas, sentimentos, interesses, expectativas,
situacOes vivenciadas etc.

O método utilizado para a analise dos dados foi a Analise de Contetdo, conceituado por
Bardin (2006, p. 38) como “[...] um conjunto de técnicas de analise das comunicagdes, que
utiliza procedimentos sistematicos e objetivos de descricao do contetido das mensagens”.

A técnica de analise de dados foi a andlise categorial — para os dados qualitativos -
utilizando como instrumento a elaboracdo de categorias (a posteriori); e estatistica descritiva —
para os dados quantitativos — cujos instrumentos foram os gréficos.

Bardin (2006) explica que a anélise categorial € realizada por meio do reagrupamento
do texto em categorias formadas analogicamente. Desta forma, optou-se por esta técnica de
andlise por considera-la a melhor opcdo quando se pretende organizar a informacéo coletada
com o intuito de conhecer comportamentos, atitudes, opinides, etc.

Ja, a estatistica descritiva tem como objetivo basico sintetizar uma série de valores de
mesma natureza, permitindo, dessa forma, que se tenha uma visao global da variacdo desses
valores [...] organizados e descritos através de tabelas, de graficos e de medidas descritivas
(GUEDES et al., 2006, p. 1). Para este estudo, serdo utilizadas apenas as tabelas e os graficos
para a transposicao dos dados numéricos.

3.2.1 Instrumento de coleta de dados

O questionario foi elaborado a partir da ferramenta Google Forms o qual permite o
preenchimento do instrumento de forma online e o recebimento automatico das respostas. O
meio utilizado para a coleta de dados foi o envio do link do questionario na lista de e-mails
institucional, a qual é direcionada a 163 docentes da FEIS.

A principio, foi estipulado o prazo de 10 dias para a devolucdo das respostas e,
posteriormente, este prazo foi estendido por mais cinco dias, totalizando 15 dias, a fim de que
se obtivessem mais retornos. Foi enviado em 22 de julho de 2020. Ao final do prazo, houve a
devolucéo de 34 respostas, 0 que corresponde a, aproximadamente, 20,8% do corpo docente.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO
4.1  Perfil dos docentes da FEIS/UNESP
A amostra registrou que a maior parte dos docentes esta entre a faixa etaria de 31 a 40
anos; e 51 a 60 anos (35,3% e 32,4%, respectivamente), seguido de 41 e 50 (23,5%) e que

nenhum docente tem 30 anos ou menos. Também registrou que maior parte dos respondentes é
do sexo masculino (grafico 1).
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Gréfico 1 — Faixa etaria e sexo dos docentes da FEIS

® 23330 n0s
® 21340snos

41250 snos
@ 51380 an0s

® Femnino
@ Mascuing

@ scimade 81 anos

Fonte: Proprio autor.

Sabe-se que, para o concurso de ingresso ao cargo de Professor Assistente, é exigida
comprovag¢ao de, no minimo, titulo de Mestre, além da necessidade de “apresentar memorial
circunstanciado e comprovar as atividades realizadas, os trabalhos publicados e demais
informagdes que permitam cabal avaliagdo de seus méritos”. (UNESP, 2017, p. 8). Desta forma,
a auséncia de docentes mais jovens na universidade pode ser justificada pelo alto grau de
exigéncia para ingresso nas carreiras iniciais, o que demanda um tempo consideravel na
academia para obter as titulacfes minimas necessarias para ingressar nestas institui¢ées.

Quanto ao sexo dos respondentes (58,8% masculino e 41,2% feminino), foi possivel
perceber que este cenario ficou bem distante da realidade da constituicdo do corpo docente da
FEIS/Unesp, onde apenas 24% do quadro de professores tem representagdo feminina, ou seja,
dos 163 docentes, apenas 39 sdo mulheres. Os departamentos de Engenharia (Civil, Elétrica e
Mecanica) séo onde se encontra a menor participacdo feminina no quadro, com apenas 7,6% (5
dos 65 docentes). Apenas o departamento de Matematica possui maior representacdo feminina
que masculina (12 mulheres e 11 homens). Acerca disso, o gréafico dois ilustra a divisdo
departamental dos respondentes.

Gréfico 2 — Origem dos participantes

@ Biologia e Zoctecnia
@ Engenharia Civil

Engenharia Elatrica
@ Engenhariz Mecanica
@ Fisica & Quimica

@ Fitossanidade, Engenharis Rursl 2
Solos

i Fitotecnia, Tecno oga de Alimanios e
Socio Economia

i Matemstica

Fonte: Proprio autor.

De acordo com os dados acima, é possivel verificar que os docentes do departamento
de Biologia e Zootecnia foram os que mais participaram: 41,2% dos respondentes; seguido do
departamento de Matematica, com 14,7%. Os demais departamentos tiveram a participacao
bem distribuida, com aproximadamente 9% cada.
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Quanto aos cursos de formacéo na graduacéo, apenas 23 dos 34 docentes participantes
responderam a esta pergunta, ja que nao foi configurada como pergunta obrigatdria. Dos que
responderam, a maior parte possui graduacdo em Ciéncias Bioldgicas seguidos de Engenharia
agrondmica, Engenharia Civil e Fisica, conforme ilustra o grafico 3. Os demais cursos que
apareceram nas respostas foram: Engenharia Geologica; Engenharia Mecanica; Engenharia
Mecatrbnica; Matematica; Oceanografia; Pedagogia e Zootecnia.

Graéfico 3 — Cursos de formacéo na graduacao

Zootecnia

Pedagogia

Cceanografia

Mate m atica

Fisica

Engenharia Mecatrdnica
Engenharia Mecanica

Engenharia Geolagica

Engenharia Civil

Engenharia Agronomia

Ciéncias Biologicas

Fonte: Proprio autor.

Dos respondentes, a maior parte atua nos Programas de Pds-graduacdo da unidade
(84,8%), conforme ilustra o grafico 4. Dos 34 participantes, apenas 5 leciona somente na
graduacéo.

Graéfico 4 — Atuacdo na pés-graduacao

Fonte: Proprio autor.

Quando perguntado qual foi a Gltima titulagdo obtida, as respostas que surgiram foram:
doutorado; livre-docéncia; pos-doutorado; professora adjunto e professor titular. Dos
participantes, a maior parte teve como ultima titulagdo o doutorado (21 respostas). Em segundo
lugar, o titulo de livre-docente (8 respostas), seguido de pos-doutorado e professor titula (2
respostas cada) e, por ultimo, professor adjunto. Na mesma questdo, foi solicitado que
indicassem também o ano desta ultima titulagdo. Com os dados recebidos, verificou-se que
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houve uma variacdo das respostas em 10 anos - entre 1999 e 2019. O gréafico 5 ilustra estas
afirmacgoes.

Gréfico 5 — Ultima titulag3o obtida e 0 ano

== Doutorado

=== Livre Docente

Pés-doutorado

w Prof. Adjunto

s Prof. Titular

Doutorado  Livre Docente Pos-doutorade Prof. Adjunto  Prof. Titular 1234567 89101112131415161718192021

Fonte: Proprio autor.
4.1  Comportamento informacional dos docentes da FEIS/UNESP

Para a analise das respostas referentes ao comportamento de busca dos docentes da
FEIS/UNESP, utilizou-se do método analise de contetido e da técnica analise categorial, a
posteriori, resultando na elaboracéo de sete categorias descritas a seguir:

1) Aspectos relacionados a preferéncias;
2) Formas de comportamento de busca;
- Comportamento de busca ativo;
- Comportamento de busca passivo;
- Comportamento de busca em andamento;
- Atencéo passiva
3) Meios utilizados para a identificacdo da informacéo;
4) Recursos gastos na busca por materiais bibliogréficos;
- Custos econdmicos;
- Valor do tempo;
5) Componentes relativos a obtencdo da informacao;
6) Objetivos e motivagdes para a busca de informacoes;
7) Nivel de satisfacdo.

Esta parte da analise foi orientada pelo modelo de comportamento informacional de
Wilson e Wash (1996) e por trabalhos dispostos na literatura, especialmente o de Oliveira
(2013) e Forte (2014).

4.1.1 Aspectos relacionados a preferéncia

Foi questionado aos docentes qual o local que eles mais utilizam para realizar busca de
informacdo na internet para a realizacéo de suas atividades de ensino e pesquisa (pergunta 10).
Com as respostas recebidas, observou que a maior parte dos pesquisados preferem realizar suas
buscas a partir de sua sala na universidade (64,7%; 22 docentes). O segundo local mais utilizado
é a propria casa, sendo que oito docentes (23,5%) assinalaram esse local. Nesta questdo, havia
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a op¢do “outros”, onde cabia informar outros locais. Conforme ilustra o grafico 6, neste item,
surgiram locais como: a) atualmente em casa; b) sala de estudos do grupo de pesquisa da
universidade; ¢) LEA — laboratdrio de estatistica aplicada; d) em casa, durante o isolamento
social — em minha sala, no departamento, em tempos normais.

Graéfico 6 — Local mais utilizado para busca e acesso a informacgéo
® Cazz

@ Sua =3la na universidade
atualments em caza

@ S3la de estudos do grupo de pesquisa

na universidade
& LEA - Isboratdrio de estatistics Aplicads
@ Em casa. durante o isolamento social
Em minha sala no depto em tempos
MOrmais.

Fonte: Dados da pesquisa.

As respostas “atualmente em casa” e “em casa, durante o isolamento social —em minha
sala, no departamento, em tempos normais” sdo compreendidas devido ao fato do pais estar
vivenciando um periodo pandémico ocasionado pela doenca covid-19 e a universidade ter
optado pela atividade em teletrabalho desde marco de 2020. Desta forma, € possivel afirmar
que, em tempos normais, estes docentes tém a preferéncia por realizar buscas por informacoes
na universidade. Pode-se afirmar também que as respostas “sala de estudos do grupo de
pesquisa da universidade” e “LEA — laboratério de estatistica aplicada”, por serem ambientes
da FEIS/UNESP, também se enquadram conclusao supracitada.

Assim, considerados estes aspectos, é possivel concluir que a preferéncia de local dos
docentes para a realizacdo de buscas por informacbes se verifica a partir do ambiente
profissional.

Com relacdo ao questionamento acerca da preferéncia de formato de documento,
(pergunta 12) listadas como alternativas “impresso’; “digital” e “n&o tenho preferéncias”, o
resultado obtido foi: 25 pesquisados tém preferéncia pelo formato digital (73,5%); 5
responderam que preferem o material impresso (14,7%); e 4 docentes ndo tem preferéncia por
um tipo especifico de formato de documento (11,8%).

Gréfico 7 — Formato de documentos preferidos

® Impreszo
@ Diaital
Mao tenho preferéncia

Fonte: Dados da pesquisa.
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E possivel inferir que tal preferéncia se da devido ao acelerado desenvolvimento das
Tecnologias e Informagdo e Comunicacdo - TIC’s, que revolucionaram os meios com que o
individuo busca e acessa a informacéo, reduzindo drasticamente o0 tempo e gasto neste processo
e rompendo qualquer barreira geografica até a informagdo. Acredita-se também que esta
preferéncia tende a aumentar com o decorrer dos anos devido as caracteristicas ja supracitadas
e, também, pela reducdo das publicagdes cientificas impressas.

4.1.2 Formas de comportamento de busca

O modelo proposto por Wilson e Walsch (1996) compreende quatro formas de
comportamentos de busca, que séo: busca ativa; busca passiva; busca em andamento e atencéo
passiva.

Embora a literatura acerca do comportamento informacional (TAYLOR, 1986; ELLIS,
1989; KUHLTHAU, 1991; WILSON, 1981, 1999; WILSON E WALSCH; 1996) considera que
0s quatros tipos de comportamento de busca sdo importantes, pois leva o individuo a obtencao
de informacéo, pode-se compreender que o comportamento de busca ativa — que se refere a
busca consciente, com o objetivo de conseguir a informacéo pretendida (WILSON; WALSCH,
1996) — € o que mais retrata um comportamento proativo do individuo, que é possibilitado
guando este tem consciéncia da sua necessidade informacional.

Desta forma, dar-se-4, para este estudo, um destaque para 0 comportamento ativo,
considerando-o a forma de comportamento de busca ideal para os docentes da FEIS, uma vez
que os pesquisados atuam diretamente com o processo de ensino-aprendizagem, o0 que torna o
comportamento de busca proativo essencial para a qualidade do aporte informacional que estes
utilizam como instrumento de ensino.

Este modelo norteara a analise das repostas da questdo onze, formulada em pesquisa
através do Google Forms citada anteriormente, que questionou, de uma forma geral, com que
frequéncia os sujeitos realizam buscas por informacdes para a realizagdo de suas atividades de
ensino e pesquisa.

Também servira de alicerce para analise da questdo dezoito, que, por meio da atribuicao
das escalas “sempre”, “frequentemente”, “as vezes” e “nunca”, buscou identificar, agora mais
especificamente, o qudo frequente sdo realizadas determinadas atividades, a saber:
levantamentos bibliograficos; participacdo em listas de discussdo, grupos em redes sociais e
grupos de estudos; utilizacdo de operadores booleanos (AND, OR, NOT); acompanhamento de
publicacBes por meio de servicos de alertas; participacdo em eventos cientificos; encontro de
informacdes relevantes quando nédo realiza buscas conscientemente; utilizacdo de palavras-

chave no processo de busca.

A partir dos dados coletados nesta categoria, pretende-se verificar as formas de
comportamento de busca elencadas no modelo de Wilson e Walsh (1996) presentes na amostra
investigada. Isto posto, a seguir apresenta-se os resultados obtidos.

a) Comportamento de busca ativo:
A pergunta onze, da referida pesquisa, listou como opgOes as periodicidades

“diariamente” “semanalmente”, “quinzenalmente” e “mensalmente’ para responder sobre a
frequéncia com que realizam buscas por informagdo, de um modo geral, para a realizacdo da
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pratica docente. Conforme os dados apresentados no grafico 8, a maior parte dos docentes
(76%, 26 docentes) realizam as buscas diariamente; e o restante dos participantes (26%, 8
docentes) tem um intervalo maior na realizacdo desta pratica atividade, com uma frequéncia
semanal.

Grafico 8 — Frequéncia de busca por informacédo para a realizagdo das atividades de ensino e pesquisa

@diariamente
@semanalmente
B@quinzenalmente

@mensalmente

Fonte: Dados da pesquisa.

Os resultados obtidos demonstram um comportamento de busca ativo nos docentes da
FEIS/UNESP, j& que, no modelo proposto por Wilson e Walsh (1996), esta forma de busca é
caracterizada quando o individuo busca ativamente a informacdo, pratica que pode ser
percebida claramente com os dados por meio desta questéo.

Quanto a questdo dezoito, o primeiro item perguntado foi referente a frequéncia com
que eles realizam levantamentos bibliograficos para as suas pesquisas. O grafico 9 demonstra
que a maior parte dos docentes (71%) sempre praticam este tipo de atividade; e 26% a realizam
frequentemente; e, apenas 3% - 0 que corresponde a uma resposta - realiza levantamento
bibliografico somente as vezes.

Grafico 9 — Frequéncia de realizacdo de levantamentos bibliogréaficos
—

E Sempre
B Frequentemente
m As vezes

® Nunca

Fonte: Dados da pesquisa.

O levantamento bibliografico também é enquadrado na forma de busca ativa proposto
por Wilson e Walsh (1996). Desta forma, a afirmacéo na concluséo dos dados obtidos com a
questdo onze é reafirmada neste item, uma vez que 0s sujeitos pesquisados realizam
levantamentos bibliograficos com grande frequéncia.
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b) Comportamento de busca passivo:

A fim de identificar o comportamento de busca passivo - definido no modelo de Wilson
e Walsh (1996) como as situagdes em que um tipo de busca ou comportamento resulta na
obtencdo de uma informacao relevante, de modo ndo intencional — dois itens foram expostos
na questdo dezoito para a avaliacdo dos docentes: a) com frequéncia participam de listas de
discussao, grupos em redes sociais e grupos de estudos (grafico 10); e b) com que frequéncias
utilizam os servicos de alerta para acompanhar as novas publicacdes de sua area de interesse
(gréfico 11);

Grafico 10 — Frequéncia de participacao em listas de discusséo, grupos em redes sociais, grupos de estudos

m Sempre
m Frequentemente
m As vezes

m Nunca

Fonte: Dados da pesquisa.

Gréafico 11 — Frequéncia de acompanhamento de novas publicaces por meio de servicos de
alerta

m Sempre
B Frequentemente
m As vezes

® Nunca

Fonte: Dados da pesquisa.

Os graficos apresentados demostram que o0s docentes possuem um comportamento de
busca passivo quando se observa o interesse por servicos de alertas, ja que apenas 11%, o que
equivale a 5 dos 34 participantes, assinalaram que nunca utilizam esses servigos para 0
acompanhamento de novas publicacdes. Os dados mostraram também que 32% (11 docentes)
sempre utilizam estes servigos; 21% (7 docentes) utilizam frequentemente; e 32 % (11
docentes) as vezes utilizam.

Em contrapartida, o gréfico 10, o qual se refere a participacdo dos docentes em listas de
discussdo, grupos em redes sociais e grupos de estudos, o que também caracteriza um
comportamento de busca passivo, ndo é uma atividade tdo frequente no comportamento dos
docentes.
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Os dados demonstraram que a op¢ao mais escolhida pelos docentes foi as vezes (44%),
seguido de nunca (22%), o que reflete que uma parcela consideravel dos participantes nao é
adepta destes meios para a obtencdo de informacdo. Contudo, sempre e frequentemente,
somados, foram assinalados por 30% dos docentes (9% e 21%, respectivamente), o que permite
dizer que os sujeitos pesquisados tem um comportamento de busca passiva, porém, com
preferéncia para o uso dos servigos de alertas.

c) Comportamento de busca em andamento

A questdo dezoito apresentou um item para a analise e respostas dos docentes a fim de
identificar o comportamento de busca em andamento, que, segundo Wilson e Walsch (1996),
ocorre quando a continuacgdo da busca ocasionalmente é levada a obtencéo de informacgéo que
ird expandir ou atualizar um conhecimento ja adquirido e consolidado por meio da busca ativa.
O item refere-se a frequéncia com que participam de eventos cientificos para conhecer novas
pesquisas na éarea de interesse. E possivel verificar que 41 % (14 docentes) participam de
eventos cientificos frequentemente, 35% participam sempre (14 docentes) e 24% participam
as vezes (8 docentes). O grafico 12 expde os dados obtidos:

Gréfico 12 — Frequéncia de participaco em eventos cientificos da area de interesse

E Sempre
B Frequentemente
m As vezes

® Nunca

Fonte: Dados da pesquisa.

Diante do exposto, € legitimo dizer que a busca em andamento também é caracteristica
do comportamento informacional do corpo docente da FEIS/UNESP, uma vez que nenhum dos
participantes assinalou a opcdo nunca, e que as respostas demonstraram que hd uma
participacdo bem ativa neste tipo de evento, que possibilita a expansdo e atualizacdo de
conhecimentos na area em que o docente atua.

d) Atencéo passiva

A (ltima forma de busca encontrada no modelo de Wilson e Walch (1996) diz respeito
a atencdo passiva, que é descrita como quando ndo h& nenhuma busca por informacéo
pretendida, entretanto, resulta na obtencdo de uma informagéo relevante.

Assim, foi colocada em avaliacdo, na pergunta dezoito, a questdo da percepcdo da
frequéncia com que se deparam com informacGes relevantes sem realizar buscas
conscientemente, com o objetivo de identificar este perfil de comportamento nos pesquisados.

O gréafico 13 ilustra os dados descritos a seguir: 47% (16 docentes) se deparam
frequentemente; 32% (11 docentes) se deparam as vezes; 12 % (4 docentes) se deparam
sempre; e 9 % (3 docentes) nunca se deparam.
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Grafico 13 — Frequéncia de obtenc¢do de informacao relevante sem realizar busca conscientemente

H Sempre
® Frequentemente
m As vezes

= Nunca

Fonte: Dados da pesquisa.

De uma forma geral, é justificavel afirmar que os docentes da FEIS/UNESP possuem
um comportamento de atencéo passiva, ja que apenas 3 deles disseram gue nunca encontram
informacdes relevantes sem estar procurando conscientemente. Ainda, grande parte dos
participantes, 47 %, afirmaram que se depara com frequéncia com este tipo de informacao.

4.1.3 Meios utilizados para a identificacdo da informacao

Foi perguntado aos docentes quais 0s canais mais utilizados para o acesso a informacao
(questdo 13), elencando como alternativas: ferramentas de busca (google, bing, yahoo, ask,
etc.); portais de periddicos (bases de dados); referéncias bibliograficas indicadas em textos que
voceé leu ou consultou; catalogos online de bibliotecas; contato com professores, especialistas
ou colegas; repositério Institucionais, e outros. Esta questdo possibilitava a selecdo de um ou
de todos os itens, cujos resultados sdo apresentados no gréfico 14:

Grafico 14 — Canais de acessos mais utilizados para o acesso a informacao

35

m ferramentas de busca

30 30
30
25 m portais de periédicos
25 -
u referéncias bibliogréaficas indicadas
20 17 em textos lidos
15 - H catalogos online de bibliotecas
10 A 8 7 H contato com professores,
especialistas ou colegas
5 I I 1 m repositorio Institucionais
0 - -_—

Fonte: Dados da pesquisa.

As ferramentas de busca e os portais de periodicos foram assinalados 30 vezes cada uma
delas. No trabalho de Forte (2014), que investigou o comportamento informacional dos
docentes dos Programas e Pos-Graduacdo em Ciéncia da Informacao da Regido Nordeste, esses
dois canais de informacdo tambem foram os mais assinalados: 18 vezes para portal de
periddicos; 17 vezes para ferramentas de busca, em uma amostra de 22 docentes.

As ferramentas de busca sdo muito utilizadas para pesquisa de um modo geral, ja que
direcionam para informac0es relativas a qualquer assunto. Quanto aos portais de periodicos,
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estes sdo plataformas para pesquisas cientificas que facilitam o acesso a inimeros artigos
cientificos.

Desta forma, é possivel deduzir que a maior parte dos docentes possui um minimo de
conhecimento sobre estratégia de pesquisa para refinar a recuperacédo da informacéo, uma vez
que tais ambientes tem a caracteristica comum de retornar um grande volume de documentos
ao realizar a busca em seu ambiente.

Em segundo lugar, as referéncias bibliograficas que comp&em os textos lidos sdo meios
de acesso a informacdo para 25 respondentes. Cabe citar aqui as consideracdes de Oliveira
(2013, p. 119) que traz uma importante observacao acerca das referéncias bibliograficas: “os
artigos cientificos em meio online apresentam links para as referéncias bibliogréaficas utilizadas,
0 que pode facilitar a utilizacdo das referéncias como forma de obtencdo dos materiais
bibliograficos para a elaboracéo de pesquisas”.

Os demais mais utilizados sdo os repositdrios institucionais, com 17 sele¢des; catalogo
online de bibliotecas, 8; contato com professores, especialistas e colegas, 7; e, por ultimo, foi
assinalada a op¢ao “outros” por um docente, informando no campo em branco “alertas enviado
por editoras”.

4.1.4 Recursos gastos na busca por materiais bibliograficos

A variavel interveniente apresentada no modelo de Wilson e Walsh (1996) sugere que
0 impacto de algumas varidveis é capaz de apoiar ou impedir 0s processos de busca e uso da
informacdo. Neste contexto, a variavel demografica, em seu aspecto econdémico, engloba tanto
0s custos econdémicos empregados no processo quanto o valor do tempo demandado e a
disposicdo em obter a informacao.

A fim de compreender se tais aspetos servem como barreiras ou estimulam o processo
de busca e uso da informacédo, foi elaborada esta categoria constituida dos dados levantados na
questdo dezenove, que se refere aos recursos gastos para a obtencdo de informacdo para o
desenvolvimento das atividades docentes, e criadas subcategorias divididas em: custos
econémicos; valor do tempo; e esforcos.

Desta forma, foram colocados em avaliacdo os seguintes afirmativas: a) eu utilizo
principalmente materiais pelos quais ndo preciso pagar; b) estou disposto a pagar para obter
materiais bibliograficos dos quais preciso; ¢) eu prefiro fazer trabalho sem alguns documentos
a gastar muito tempo procurando-os; d) para mim, ndo ha problema em despender tempo na
busca por informacdo para minha atividade de ensino e/ou pesquisa; €) eu uso apenas 0S
materiais que estdo disponiveis na biblioteca da FEIS/UNESP; e f) eu prefiro usar materiais
que estdo disponiveis na internet.

Partindo destas afirmacdes, foi solicitado que os participantes respondessem de acordo
com seu grau de concordancia, estando disponiveis os niveis de escala: “concordo”, “concordo
parcialmente”, “neutro”, “discordo parcialmente” e “discordo”. Os resultados obtidos com estes
guestionamentos estao descritos a seguir.

a) Custos econdmicos
Referente aos custos econdmicos, foi submetida a seguinte afirmativa: eu utilizo
principalmente materiais pelos quais ndo preciso pagar (grafico 15).
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Os dados recuperados demonstram que a grande maioria dos pesquisados tém
preferéncia por materiais bibliograficos que ndo necessitam de pagamento, visto que 82 % (28
docentes) responderam ‘“concordo” para a afirmativa, somados a 6% (2 docentes) que
concordam parcialmente, seguido da discordéancia parcial presente em 6% (2 docentes) e de 3
% (1 docente) que neutralizou a resposta, igualmente ao que discorda (3%, 1 docente).

Grafico 15 — Preferéncia por materiais ndo pagos

m Concordo

m Concordo parcialmente
m Neutro

m Discordo parcialmente

Discordo

Fonte: Dados da pesquisa.

Outra afirmativa foi inserida nesta subcategoria: estou disposto a pagar para obter
materiais bibliogréaficos dos quais preciso (gréafico 16).

Os dados recebidos apontaram que 41% (14 docentes) ndo estdo dispostos em pagar por
materiais dos quais necessitam para o desenvolvimento de suas atividades. Somados aos que
discordam, 12 % (4 docentes) responderam “discordo parcialmente”. Em compensagéo, 32 %
(11 docentes) concordam parcialmente em pagar por materiais dos quais precisam e mais 6%
(2 docentes) assinalaram ‘“concordo”. 9% (3 docentes) neutralizam suas respostas. AS
ilustracGes desses dados estdo dispostas no grafico 16.

Grafico 16 — Disposicdo em pagar materiais dos quais necessita

= Concordo

m Concordo parcialmente
= Neutro
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Discordo

Fonte: Dados da pesquisa.

Diante disso, apesar de que 32% estejam dispostos em pagar por materiais bibliograficos
dos quais necessitam, é possivel entender que os docentes preferem ndo é ndo efetuar gastos
com suas finangas pessoais para estes fins, uma vez que a preferéncia por materiais gratuitos é
a opcgéo da grande maioria.

b) Valor do tempo

No que se refere ao valor do tempo, foi apresentada a afirmativa: eu prefiro fazer
trabalho sem alguns documentos a gastar muito tempo procurando-os (grafico 17).
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Acerca desta questdo, os resultados apontaram que 44% (15 docentes) discordaram da
afirmativa acima; 26% (9 docentes) concordam parcialmente; 15% (5 docentes) discordam
parcialmente; 12% (4 docentes) neutralizaram suas respostas; e apenas 3% (1 docente)
concordou com a afirmagéo.

Gréfico 17 — Disposicéo em realizar trabalhos sem documentos devido ao dispéndio de tempo na busca

= Concordo

m Concordo parcialmente
= Neutro

m Discordo parcialmente
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Fonte: Dados da pesquisa.

Frente aos resultados acima, a maior parte dos docentes estdo dispostos em dispender
tempo na busca por um material bibliogréfico.

A segunda afirmativa referente ao valor do tempo compreende: para mim, ndo ha
problema em despender tempo na busca por informacédo para minha atividade de ensino e/ou
pesquisa (grafico 18).

As respostas retornadas constataram que a metade dos pesquisados (50%, 17 docentes)
estdo dispostos em dispender tempo no processo de busca por uma informacéo para realizar
suas atividades profissionais. Demonstraram ainda que 20% (7 docentes) assinalaram
“concordo parcialmente”, seguido de 12% (4 docentes) que neutralizam a resposta € 9% (3
docentes) que discordaram e discordam parcialmente, conforme apresentados no gréafico 18.

Grafico 18 — Disposicao em despender tempo na busca por informacao
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m Discordo parcialmente

Discordo

Fonte: Dados da pesquisa.

Assim, fica evidente que o valor do tempo para os docentes da FEIS/UNESP tem relagéo
com a obtencdo de informacao para o desenvolvimento de suas praticas de ensino e pesquisa, e
que o gasto de tempo ndo € barreira para 0 acesso a informacao desta comunidade pesquisada.
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c) Esforcos

No que concerne aos esforcos realizados pelos docentes para obter a informacéo, foi
apresentada aos participantes a seguinte afirmagdo: eu uso apenas 0s materiais que estdo
disponiveis na biblioteca da FEIS/UNESP (grafico 19).

Os resultados coletados por meio desta afirmativa corresponderam a: 79% (27 docentes)

disseram discordar; 9% (3 docentes) cada discordaram parcialmente e ficaram neutros; e 3%
concordaram parcialmente.

Gréfico 19 — Utilizacdo apenas dos materiais bibliograficos da biblioteca da FEIS/JUNESP

m Concordo

m Concordo parcialmente

= Neutro
u Discordo parcialmente

Discordo

Fonte: Dados da pesquisa.

Estes dados elucidam claramente que ficar restrito apenas aos materiais bibliograficos
disponiveis na unidade informacional da instituicdo ndo é caracteristica do corpo docente da
FEIS/UNESP, o que significa que eles empregam esforcos para a obtencdo da informacao.

Outra afirmativa foi colocada em avaliacdo para a analise dos esforcos dispendidos pelo
corpo docente, no que tange a busca informacional: eu prefiro usar materiais que estéo
disponiveis na internet (grafico 20).

Os dados obtidos resultaram em: 41% (14 docentes) concordam parcialmente; 32% (11
docentes) concordam; 12% (4 docentes) discordam parcialmente; 9% (3 docentes) discordam;
e 6% (2 docentes) neutralizaram a resposta, conforme apresentados no grafico a sequir:

Grafico 20 — Preferéncia por materiais disponiveis na internet
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Fonte: Dados da pesquisa.
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A partir disso, compreende-se que, no que diz respeito aos esforcos despendidos na
busca por informac6es, os docentes da FEIS/UNESP né&o se limitam em buscar a informagdes
somente em locais proximos, como na biblioteca da instituicdo. Ademais, o grafico 20
demonstrou a preferéncia de boa parte da amostra por materiais disponiveis na internet,
possivelmente por exigir menos esforcos na recuperacdo da informacéo.

4.1.5 Componentes relativos a obtencdo da informacao

Como elementos-chave para a obtencdo da informacdo, dada a importancia deste
aspecto, foram selecionadas as questdes referentes a tomada de decisdo para a sele¢do de
documentos.

Desta forma, serdo utilizadas as respostas obtidas por meio da pergunta vinte, que se
refere ao conteddo dos materiais bibliograficos que os docentes utilizam para o
desenvolvimento de suas atividades de ensino e pesquisa; e da pergunta vinte e um referente
aos critérios usualmente utilizados para selecionar os materiais bibliograficos para as
atividades docentes.

A questdo vinte foi apresentada através de topicos, constituida pelas escalas de

99, ¢ 99 <

respostas: “muito importante”; “importante”’; “pouco importante”, “nada importante”.

Os topicos investigados estdo descritos a seguir: a) documentos cujo contetido confirme
minhas ideias sobre 0 assunto; b) documentos com informac@es inovadoras sobre a area que eu
leciono; ¢) documentos com abordagens contraditdrias a minha para eu ter novas perspectivas
sobre a area que leciono; d) documentos cujo conteudo é reconhecido e aceito na minha area de
pesquisa; ) documentos cuja tematica foi recomendada pelos meus pares.

Acerca do primeiro tdpico, os resultados foram: 53% consideram “importante”; 26%
“muito importante”; 18% acham que ¢ “pouco importante”; e 3%, “nada importante” 0S
documentos cujos contetidos confirmes suas ideias sobre o assunto.

Sobre o segundo topico, 79% (27 docentes) consideram “muito importante” e o restante
(21%, 7 docentes) avaliaram como “importante” os documentos que contenham informacdes
inovadoras na area em que eles atuam.

No terceiro topico, 47% (16 docentes) assinalaram “muito importante”, seguido de 44%
(15 docentes) que consideram “importante”; ¢ 9% (3 docentes) que disseram ser “pouco
importante” os documentos com abordagens contraditorias as suas.

O terceiro topico apresentou como resultado: 68% (23 docentes) consideraram “muito
importante” e 32% (11 docentes) jugaram “importante” 0s contetdos reconhecidos e aceitos
em suas aéreas de interesse.

O quarto e ultimo tdpico da questdo 20 resultou nas seguintes avaliacbes: 47% (16
docentes) “muito importante”; 38% (13 docentes) importante; 12% (4 docente) “pouco
importante” e 3% (1 docente) “nada importante”. O grafico 21 explana a variacdo dos
resultados apresentados acima:
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Gréfico 21 — Avaliagdo do conteddo dos materiais bibliograficos utilizados para o
desenvolvimento das atividades docentes
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Fonte: Dados da pesquisa.

Quando a questdo vinte e um, que aborda os critérios utilizados para a selecdo de
documentos, foram apresentadas as alternativas abaixo, sendo possivel a selecdo de uma ou
todas as op0es: a) tipo de material (se prefere artigos a livros, por exemplo, ou vice-versa); b)
atualidade do documento; c) se o material bibliografico (uma revista académica, por exemplo)
é bem estabelecido e conhecido na area; d) se o autor € respeitado na area; e) se 0 documento é
de alto nivel cientifico; f) pelo idioma do documento; g) outros.

Cabe ressaltar que, na ultima alternativa, havia a possibilidade de descrever quais outros
critérios de secdo o pesquisado utilizava, o que possibilitou a contribuicdo de mais dois
elementos nesta pergunta, a saber: descri¢des técnicas e dados confiaveis.

Desta forma, os dados obtidos serdo apresentados a seguir em ordem crescente dos
critérios mais utilizados: a) atualidade do documento: 30 docentes; b) material bibliogréafico
reconhecido na area de pesquisa: 29 docentes; c¢) tipo de material: 27 docentes; d) alto nivel
cientifico do documento: 25 docentes; e) autor respeitado na area: 21 docentes; f) idioma do
documento: 2 docentes; d) descri¢des técnicas: 1 docente; e f) dados confiaveis: 1 docente.

O grafico 22 ilustra os critérios de selecdo estabelecidos pelos docentes para a selecéo
dos materiais bibliogréaficos.
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Gréfico 22 — Critérios usualmente utilizados para a selecdo de materiais bibliograficos
-

dados confiaveis

descricdes técnicas

idioma

documento de alto nivel cientifico

autor respeitado na area

material bibliografico reconhecido na area
atualidade do documento

tipo de material

0 5 10 15 20 25 30 35

Fonte: Dados da pesquisa.
5. CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo abordou as formas de comportamento de busca, proposto por Wilson e
Walsch (1996), compreendidas pela: busca ativa; busca passiva; busca em andamento e atencdo
passiva, dando énfase ao comportamento de busca ativo por compreender que é a forma ideal
de comportamento de busca para os docentes da FEIS, uma vez que retrata um comportamento
proativo do docente, o que € uma habilidade essencial para o desenvolvimento de atividades de
ensino e pesquisa.

Isto posto, por meios dos dados recuperados nesta pesquisa, foi possivel apontar o perfil
do comportamento informacional dos docentes da FEIS/UNESP com relacdo aos aspectos de
seu comportamento de busca; bem como dos meios que utilizam para a identificacdo da
informacdo; do comportamento relativo a obtencdo da informacéo; e dos aspectos relacionados
as preferéncias pessoais e motivacionais.

Desta maneira, constata-se que o perfil de comportamento dos individuos em questao,
relacionados a busca e ao uso da informacdo, se caracteriza por comportamento de busca ativo,
visto que realizam frequentemente busca por informacdo para a realizacdo das atividades
profissionais e levantamentos bibliograficos para suas pesquisas.

Também, possuem o aspecto do comportamento passivo, pois utilizam servigos de
alertas para o acompanhamento de novas publicacdes em suas areas de interesse. Neste mesmo
contexto, foi possivel perceber nos individuos o comportando de busca em andamento, dada a
constancia na participagdo em eventos cientificos. E, por ultimo, 0 comportamento de atengdo
passiva, pois muitos docentes relataram que ja obtiverem uma informacdo relevante sem
realizar nenhuma atividade de busca.

Quanto aos meios utilizados para encontrar a informacéo, foi possivel concluir que os
docentes da FEIS/UNESP utilizam bastante as ferramentas de busca e portais de periodicos.
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Acerca do comportamento relativo a obtencao da informacao, foi possivel compreender
que os docentes da unidade pesquisada estabelecem critérios para a selecdo da informagéo,
considerando importantes os aspectos relacionados aos contetdos que confirmem suas ideias
sobre o assunto; que abarcam informacgdes inovadoras; que seja reconhecido na area e
recomendados pelos pares, como também quando os contetdos sdo contraditorios as suas
préprias abordagens, a fim de que se tenha uma nova perspectiva sobre 0 assunto. Outro aspecto
importante, que pbde ser inferido, € que a atualidade do documento é o critério mais utilizado
pelos docentes no processo de selecdo da informagéo.

Referentes aos elementos que englobam as preferéncias pessoais e motivacionais, 0
ambiente profissional € o local que se sentem mais estimulados para realizar as buscas e uso da
informac&o. Foi possivel perceber também que o formato digital, gratuito, disponibilizado na
internet é o preferido dos docentes da FEIS/UNESP.

Com este estudo, ficou evidente que a busca por informacédo é uma pratica constante na
atuacdo docente e que possibilita o desenvolvimento em diversos aspectos, dentre eles, no
profissional, sendo imprescindivel para quem atua com atividades de pesquisas e ensino.
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RESUMO: Este trabalho analisa e propde melhorias em uma ferramenta utilizada para
gerenciamento de ordem de servigos nas empresas. Tais ponderacgdes s@o realizadas baseadas
em heuristicas e principios de interacdo. Dentre 0s objetivos é considerado verificar e analisar
se a ferramenta Computer Associates Service Desk Manager (Central de Servigos da Computer
Associates), possui 0s requisitos de usabilidade, para servir como instrumento de comunicacéo
interno entre os departamentos Financeiro, Recursos Humanos, Contabilidade, Compras e
Tecnologia da Informacdo que costumeiramente fazem parte de uma empresa e utilizam este
mecanismo para gerenciar sua necessidade de suporte. Um levantamento dos principais
fundamentos e principios que norteiam a Interagdo Homem-Computador (IHC) foi realizado.
Considerou-se as organizages empresariais e sua rotina de abertura de chamado, focando em
caracterizar o perfil do servidor usuério e suas relacdes com a referida tecnologia, destacando
as dificuldades e peculiaridade em relacdo ao uso desta ferramenta, melhorias sdo
recomendadas baseado nessa andlise. A pesquisa é pautada nas principais caracteristicas de
IHC, avaliacdo heuristica e principios fortemente ligados a analise de interacéo entre usuarios
e a ferramenta.

Palavras - chave: Eficiéncia, ferramenta, chamados, usabilidade.

ABSTRACT: This task analysis and propose improvements in an tool used to management of
order of services in Companies. Such weightings are carried out based on heuristics and
principles of interaction Among the objectives is considered check and analyze whether the tool
Computer Associates Service Desk Manager (Computer Associates Service Center), has the
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usability requirements, to serve as an instrument of internal communication between the
Financial Departments, Human Resources, Accounting, Purchases and Information
Technology that customary are part of a company and use this mechanism to manage their need
for support. A survey of the main foundations and principles that guide Human-Computer
Interaction (HCI) was carried out the organizations were considered to be business and its
opening routine of calling, focusing on characterizing the profile of the user server and its
relationships with said technology, highlighting the difficulties and peculiarity in relation to the
use of this tool, improvements are recommended based on this analysis. The research is based
on the main characteristics of HCI, heuristic evaluation and principles strongly linked to the
analysis of interaction between users and the tool.

Keywords: Efficiency, tool, calling, usability.
1. Introdugéo

O Brasil e 0 mundo, mesmo em momentos de crise ndo para de se desenvolver, ou
seja, estda em uma continua evolucdo, de modo a impulsionar o crescimento de diversas areas
e campos de atuacdo, colaborando cada dia mais para que a Tecnologia da Informacdo seja o
diferencial para todos. Além do mais, a realidade presente € diferente da realidade do século
XX, uma vez que a tecnologia da informacgdo caminha a passos largos, sendo a ferramenta
principal das organizacfes e do dia a dia das pessoas, ou seja, atualmente a tecnologia é
indispensével para a vida em sociedade.

Porém, mesmo com toda essa evolucdo do mercado tecnoldgico, o cenério
empresarial pode encontrar grande dificuldade na gestdo dos seus servigos ou execucao de
tarefas relativamente simples. Em funcéo da dificuldade encontrada no uso de ferramentas
complexas que ndo promovem interacdo e dificultam o aprendizado. Saber utilizar e
manipular uma aplicagdo é fundamental para um bom desempenho no trabalho, e com o
treinamento adequando pode ser extraido bons resultados de uso. Ferramentas que abordam
essas caracteristicas passaram a ser uma exigéncia nas organiza¢fes como parte de um
conjunto de mecanismos de governanca T.l. para tornar as empresas, organizacdes, 6rgaos
publicos e privados, mais transparentes e satisfatorios na entrega de servicos, e realizacao de
tarefas.

Este artigo é pautado sobre a andlise da ferramenta Computer Associates Service Desk
Manager (SDM) e tem como objetivo apresentar uma anélise de interacdo da utilizacdo da
ferramenta de comunicacdo para abertura de chamados, dando enfoque a interacdo e
usabilidade. E abordada a importancia da implantacéo de ferramenta baseado em principios e
heuristicas em IHC, trazendo os beneficios para o processo de comunicacgdo e suas vantagens
para empresas. Através destes levantamentos serdo apresentadas possiveis falhas e melhoria no
uso da mesma.

Este projeto apresenta os principais aspectos que podem influenciar ou contribuir para
uma tomada de deciséo eficiente, considerando os métodos aplicados de avaliag&o e atribuicdes
inerentes ao processo de desenvolvimento e estrutura de softwares.

2. Empresas e abertura de chamados

Considere uma empresa que tem seu foco em prestacdo de servigcos técnicos de
informatica, prestando suporte em computadores, notebook e manutencdo de infraestrutura de
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rede. A empresa utiliza a ferramenta SDM para abertura e solucdo dos chamados. A direcéo
de uma empresa deve se preocupar em garantir eficiéncia na divulgacdo de procedimentos e
normas, bem como oferecer treinamento para seus colaboradores, correlato a manipulagéo e
utilizacdo de ferramentas que auxiliem na realizagéo de suas tarefas.

A internet e infraestrutura de redes é fundamental para possibilitar a disseminacéo
rapida e eficiente de informacdes na comunicacdo interna entre os departamentos usuais, que
geram demanda e informacéo, com os servidores das empresas. Nos moldes atuais isso é
facilmente obtido com um link dedicado de fibra Optica de 2.0 gbps e redundancia.

A disponibilizacdo da intranet proporciona a comunicacdo entre o departamento que
atende os chamados e 0s setores que abrem o chamado para solugdo de problemas. De modo
a permitir que os colaboradores possam gerenciar as informacdes e solicitar servi¢os para a
equipe de suporte, via ferramenta de gerenciamento de chamado.

Sem duvida um treinamento oferecido aos funcionarios para compreenderem melhor
como fazer uso da ferramenta, aliado uma interface intuitiva com boa interacao, facilitam o
trabalho, como por exemplo, ferramentas que agregam maiores facilidades de comunicagéo
que sdo baseadas nos conceitos de IHC, dentre elas, podemos destacar a Zendesk, fundada no
ano de 2007, empresa de desenvolvimento de software de origem dinamarquesa, com sede em
Sdo Francisco, na Califérnia (EUA), onde todo o servico de atendimento ao cliente é
hospedado em nuvem. Outra empresa de software de ponderacdo é a Freshworks, fundada no
ano de 2010 na India, contudo sua visdo é garantir ao seu cliente suporte de qualidade,
investimentos no design e que suas configuragdes sejam simples e facil acesso.

O estudo de usabilidade é necessario para se detectar os problemas de interfaces,
verificar como as pessoas estdo usando o produto e/ou se conseguem ou ndo usa-lo para
implementar solucdes e garantir eficiéncia, eficicia e a satisfagdo no processo de comunicagdo
interna da organizacdo. Fornecendo base analisando e expor situa¢des particulares que ocorram
nas organizagdes, mais especificamente contribuindo para um diagnostico dos pontos fracos e
dos pontos positivos relacionado ao uso da ferramenta de gerenciamento de chamados e
consequentemente propor melhorias nos requisitos que envolvam interacao.

3. Interagdo Homem Computador

A Interacdo Humano-Computador (IHC) permite que uma pessoa possa estabelecer
conexd@ como sistemas computacionais facilitando a realizagdo de uma tarefa. Havendo
interacdo entre usudrio e sistemas, a ferramenta executa seu trabalho de forma otimizada. De
acordo com Benyon (2011, p. 3), o design de sistemas interativos, situados no campo de estudos
de IHC, tem gerado diversas preocupagdes com o0s sistemas interativos de alta qualidade,
produtos e servicos que caracterizam o estilo de vida de cada pessoa. Sendo assim, pode-se
dizer que o IHC se preocupa com a criagéo e construcao de sistemas e servigos ativos, de acordo
com as caracteristicas humanas. Destacando-se como um estudo fundamental para
desenvolvimento e implementacdo de ferramentas tecnoldgicas pautadas em maquinas e sua
relagdo com o homem.

De acordo com o autor Ramaswamy no ano de 2014, é observado nos principios de IHC
forma pela qual o usuario se comunica com o sistema computacional, integrando a¢Ges através
da comunicacéo entre o componente e 0 humano.
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Encontrar ferramentas que atuam no escopo de abertura e fechamento de chamado é
relativamente simples, ela pode ter utilidade, abrindo e fechando chamados, contudo atualmente
uma ferramenta ndo pode estar pautada simplesmente em utilidade, deve haver usabilidade.
Conforme (GINSBURG, 2010), os conceitos de utilidade se baseiam no acesso a informacgéo
rapida e na execucdo de uma tarefa estritamente definida, desta forma, incluem tempo, acdes,
relatorios de trafego e resultados desportivos.

Ja para Mathew em 2011, a forma para a o desenvolvimento de uma interface ou ainda
um sistema, é importante a realizacdo de uma analise fisica e mental das pessoas, que busque a
compreensdo e interpretacdo do usuario em relagdo a interface. Fisicamente o usuario se utiliza
do toque, da visdo e da audicdo para a interacdo, mentalmente utiliza-se do raciocinio,
percepcao, memdaria e da linguagem.

3.1 Principios em IHC

A qualidade da interface determina se 0s usuarios aceitam ou recusam um sistema. E
necessario estabelecer um bom nivel de conversacgéo entre o usuario e o sistema computacional,
as interfaces sdo meio para este fim. Quanto mais visivel forem as fungdes, mais 0s usuérios
saberdo como proceder.

De acordo com Norman, 1988, o principio de feedback, ou seja, o conhecer das agoes e
o retorno das informacdes a respeito de algo que foi feito e como foi realizado, permite a pessoa
a continuar a atividade.

Uma interface desenvolve papéis relacionais que integra a facilidade de aprendizagem,
seja pela compreensdo ou pela forma com que 0 usuario possa a rapidamente comecar a
interagir. A eficiéncia é verificada na utilizacdo e uso da ferramenta, de forma que, uma vez
aprendido, o usuério tenha um nivel elevado de produtividade. O usuério ndo pode cometer
erros durante o seu uso, deve conseguir retornar a um estado anterior livre de erros, sem perder
qualquer coisa que tenha feito. A satisfacdo e, consequentemente aliada a pesquisa, deve ser
proposto a um nivel sequencial, continuado as a¢6es de avaliacdo heuristica, 0 usuario podera
gostar do sistema e ficar satisfeito em utiliza-lo. (Nielsen, 1993).

4. Heuristicas em IHC

A definicdo de Avaliacdo Heuristica pode ser feita elencando principios que permitem
aavaliacdo de uma interface. De acordo com (BERTINI et al., 2009), os processos de avaliacdo
sdo essenciais a medida que o desenvolvimento de interfaces digitais apresenta enormes
desafios em termos de metodologias de projeto, necessarios para ajudar cada ciclo de vida de
um sistema. Além disso, a avaliacdo contribui para tornar as interfaces mais agradaveis,
atraentes e desafiadoras.

Conforme (PREECE, 2005), assim a avaliacdo heuristica se define a partir de processos
sistematicos de coletas de dados, a partir do qual se obtém o modo como um determinado
usuario ou um grupo de usuarios deve utilizar um produto para uma determinada tarefa em certo
tipo de ambiente.

De acordo com o Texto do artigo Heuristica para Avaliacdo de Usabilidade em
Interfaces de Aplicativos Smartphones (V.C. Feijo, B.S. Goncalves, L.S.R Gomez), a maioria
dos smartphones, hoje, possui funcionalidades avangadas, que quase os tornam computadores
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miniaturizados, que séo potencializadas pelos apps, pelo acesso a internet e pela capacidade de
armazenar dados em seus sistemas operacionais. Tais caracteristicas proporcionam
experiéncias diferenciadas aos usuarios, independentemente do tipo do dispositivo utilizado.
Portanto ndo s&o incomuns sistemas que rodem em diferentes plataformas e precisam garantir
interacdo.

As novas tecnologias estdo cada dia mais compactas, possibilitando maior conforto e
seguranca ao usuario. Nesse sentido, é preciso analisar possibilidades de avaliagdo de interface
propostas a partir das heuristicas de usabilidade para levar em conta a especificidade dos
sistemas prevendo expansividade. Deve-se considerar, também, que os ambientes de uso das
ferramentas sdo geralmente mais dindmicos que o ambiente estatico, o desenvolvimento da
interface estd associado a facilidade e disponibilidade de acesso, baseada na circulacdo e de
mover-se informag6es carregando consigo servicos computacionais e conteudos disponiveis
para serem acessados momentaneamente de qualquer lugar.

Em meados da década de 1980, a area da Interacdo Humano-Computador comegou a
ganhar destaque e reconhecimento e desde entdo, continua crescendo. Os estudos em relacdo a
usabilidade ganharam forca e a partir da década de 90 a preocupagdo com a usabilidade ganhou
espaco em laboratdrios de design em empresas como a Apple.

De acordo com NBR 9241-11, pode-se definir usabilidade como a “medida na qual um
produto pode ser usado por determinados usuérios para alcancar objetivos especificos com
eficacia, eficiéncia e satisfagdo em um contexto aplicado de uso”. (ABNT, 2002).

Muitos problemas ainda sdo identificados por avaliadores durante a inspecao heuristica,
isso reforca a importancia da etapa da avaliacdo para a entrega de produtos interativos tendo
em vista a preocupacdo com a experiéncia do usuario. Um aspecto essencial em toda a avaliacédo
de sistemas interativos € que ela seja devidamente planejada para garantir que determinados
aspectos sejam tracados e, deste modo, possibilitar o sucesso da avaliacdo. Nesse sentido,
foram utilizados a Analise da ferramenta de Gestdo de Chamados, e os 10 principios de
Avaliacdo Heuristica.

Ao projetar um sistema interativo, € necessaria a compreensdo das necessidades do
usuario para que possa atender com objetividade e qualidade a experiéncia desejada na
realizacdo da tarefa que sera implantada. Neste sentido, a eficiéncia e facilidade de uso séo
consideradas metas da usabilidade, ou seja, a usabilidade sera um fator decisivo para assegurar
que os usuarios tenham facilidade ao utilizar a interface e que essa utilizacdo seja eficiente e
agradavel.

Para Nielsen, a usabilidade hoje tem importancia muito maior que no passado, visto que
0s sistemas se mostram presente em praticamente todos 0s setores. Portanto a usabilidade é a
qualidade que caracteriza 0 uso de um sistema interativo. Ela se refere a relacdo que se
estabelece entre o usuario, tarefa, interface, equipamento e demais aspectos do ambiente no
qual o usuario utiliza do sistema (CYBYS, 2007, P.23).

5. Ferramentas de Gerenciamento de Chamados

Sem ddvida as empresas fazem demasiado uso das aplica¢fes de abertura de chamados
para auxilio e suporte aos usuarios do sistema, nesse caso 0s proprios funcionarios. As opg¢oes
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de ferramentas que trabalham nesse contexto sdo inumeras, a seguir sdo apresentadas aplicacdes
que operam nesse escopo, nas organizagoes.

5.1 Zendesk

s x + Adiciona Q D 8g .
712propaganda (criar) ~ Paulo Pergunta #11506 >
-
#e FACEBOOK Leads
ntem 10:08 « Paulo alterar) « do Zendesk Support
4 Suporte/Fatima Catarino
slocar-me na copia
‘ Resposta publica  Observacéo interna
L)
dev
Paulo
Mc
Estou com problema na minha auto Conversas Tudo @ Publicas (D nternas (D
3917419478027076752 . Diana Vereza Or
st . & Renan: Foi isso mesmo, agora os campos estdo vindo em Portugués
¥ Aplicar macro Permanecer no ticket R -

Figura 1 — Tela inicial Zendesk
Fonte: https://www.youtube.com/watch?v=MhiG33XrRdo

A empresa Zendesk fundada no ano de 2007, € uma empresa de desenvolvimento de
software Dinamarquesa com sede em S&o Francisco, Califérnia. A empresa oferece uma
plataforma para o servico de atendimento ao cliente hospedada na nuvem, também chamada de
Zendesk. O software é flexivel e dimensiondvel para atender qualquer necessidade de uma
empresa.

5.2 Freshworks

Campos de ticket Cancelar Campos de ticket

G Grupo Suporte chente Dtversos . Campos dependentes

Figura 2 — Tela inicial Freshworks
Fonte: https://www.youtube.com/watch?v=r5AdhibYk7U

A empresa Freshworks foi criada em 13 de outubro de 2010 na india. A empresa
acredita que o cliente merece um software que opere de forma facil, que tenha uma configuracao
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simples e tenha um suporte de qualidade. E sendo assim a empresa Freshworks desenvolveu
diversos tipos de ferramentas para suporte, como por exemplo: Suporte ao cliente; Software de
gerenciamento de servicos de ti; um software de central de atendimento ao cliente.

5.3 Ca Service Desk Manager

CA Service Desk Manager Solicitagdo v
R
souvo v | paoi v | Agviosoes v | pequsxr v | men v | aus v | @ | | @ (7
e Vi g o skt et
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Unidade Lotagio Matricula Telefone E-mail Urgéncia Impacto
~ Detalhes

Relatado por Q Grupe Responsdvel G Item de confiqurag3e/Tembo
Valdener Sales Arajo Junior

E1Cédigo de resaluglo

o, Mudanga a Causado pela requisiglo de mudanga (e Datalhora de inicio do Projeto
~ Informagges resumidas

o | i | T

vescnizo | Vehonnutngita | | P cotmciner |

& Data/hara de retomo da chamado Dataihora da abertira Gittima modificagso em Datahora da resolugio Data/hora de fechamento

<mno v 04/12/2020 1226:02
 Ticket Externo (Para eferéncis nda
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Propriedades
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NE 1 proprisdaces cefinizas pars sste(s) res o Inc cente/crcblamalsclicitazi

Figura 3 — Tela inicial Ca Service Desk Manager
Fonte: https://www.youtube.com/watch?v=1eskARcJwIM

A ferramenta Ca Service Desk Manager (SDM) é uma solucdo corporativa de software
para Service Desk fornecida pela CA, Inc. Que foi criada em 1991. E ao longo dos anos
passaram por varias versfes, R5.5 em 1999, R5.5.1 em 2002, R6.0 em 2003, R11.0 em 2005,
R11.1 em 2006, R11.2 em 2007, R12.0 em 2007 e atualmente se encontra na versao R17.2 em
2020. A mesma foi vendida para a empresa Broadcom no ano de 2005 com todos os direitos
reservados.

Arguiva v | Exibir v Atividades v | Pesquisar v | Janela v Ajuda v @ ':,3 @ [_'T

Salvar Solicitaca
CarsoleaGio 617377 o wramignma G G b e o
Q, Solicitante Q Usudrio final afetado * [#] Area da solicitagdo *  Status Prioridade *  Ticket Portal Usudrio Ativo? =
Aberto Nenhuma ¥ SIM
Unidade Lotagao Matricula Telefone  E-mail Urgéncia Impacto
<vazio> v Nenhum v
v Detalhes

~ Informacdes resumidas

Figura 4 — Tela inicial da ferramenta
Fonte: https://www.youtube.com/watch?v=1eskARcJwIM

Na imagem Tela principal Figura 4, é possivel observar que as opc¢des disponiveis sao:

Arquivo, Exibir, Atividades, Pesquisar, Janela, Ajuda, Atalho incidente, Atalho problema,
Atalho solicitacdo, Atalho requisicdo de mudanca, Salvar, Criar requisi¢do de mudanca, Criar

incidente, Cancelar, Redefinir, Perfil Resumido, Usar modelo, Solicitante, Usuério final
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afetado, Area da solicitac&o, Status, Prioridade, Ticket Portal Usuario, Ativo, Unidade, Lotago,
Matricula, Telefone, E-Mail, Urgéncia, Impacto, Detalhes, InformagGes resumidas.

t *k

Data/hora da abertura Ultima modificagdo em Data/hora  Data/hora de
Data/hora de retorno do chamado da fechamento
resolucdo
<vazio> v 28/11/2020 09:29:30

Figura 5 — Tela inicial da ferramenta

Na Tela principal (Figura 5) que compdem a interface principal existem as seguintes
opcOes: Resumo, Verificagdo ortografica, Campo de descricdo, Verificacdo de ortografica,
Pesquisar conhecimento, Data de retorno do chamado, Data de abertura, Ultima modificac&o,
Data e hora da resolucdo, Data e hora do fechamento do chamado.

v Ticket Externo (Para uso de Referéncia com sistemas ndo integrados como darantia, fornecedores e desenvolvimento)

_m 3. Gerenclamento de conhecimento 4, Relaclonamentos

2. ANEX0S 3. TIPO DE SERVICO 4, MODELO 5. CICLO DE VIDA

Pruprledades

Figura 6 — Tela inicial da ferramenta

Na dltima imagem (6 — Tela inicial da ferramenta.) finalizando as componentes da
interface principal da ferramenta temos disponivel as seguintes opgdes: InformagGes adicionais

Propriedades, anexos, Tipos de Servigo, Modelo, Ciclo de vida. Logs, Gerenciamento de
conhecimento, Relacionamentos.
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Figura 7 — Parte | explicacdo de menus
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Aprofundando a analise em tal ferramenta, suas op¢des dos menus sdo indicadas por

nameros ordinais facilitando sua referéncia. A seguir, relacionamos suas funcionalidades:

>

YV VvV ¥V VYV ¥V VvV ¥V V VVVVY VY V

VVV ¥V ¥V V VVVVY

1° item “Arquivo”: ¢ o local em que podemos encontrar os subtitulos para abrir uma
solicitacdo ou incidente, incidente refere-se a um problema ocorrido e que precisa de
ajuste.

2° item, “Exibir”: é aonde temos dispostos os subtitulos para exibir os menus e
personalizar opgoes.

3° item, “Atividades”: é o local aonde vocé registra, um comentario, notificacdo e
soluciona a solicitacdo/incidente.

4° item, “Pesquisar”: é a opc¢do para localizar as solicitacdes ou incidente.

50 item, “Janela”: o local para abrir a tela principal ou fechar todas as telas.

6° item, “Ajuda”: é aonde tem as dicas para 0S USUArios.

7° item, “Atalho para criar um incidente”: 0 atalho para a criacdo de um incidente é
utilizado quando algum sistema fica indisponivel entdo é tratado como incidente.

8° item, “Atalho para criar um Problema”: é a opcdo de criagdo de um problema no
sistema que seja desconhecido.

9° item, “Atalho para criar um Solicitacdo”: Local onde cria uma solicitacdo para
atendimento ao usuério.

10° item, “Atalho para criar um Requisi¢cao de Mudanca”: Uma sugestdo seria uma
requisicdo de mudanca para melhoria do sistema.

11° item, “O nimero da solicitagio”: O nimero que o sistema gera para localizagdo
do atendimento e nimero da solicitacéo.

120 item, “salvar”: € o processo de finalizacdo de abertura da solicitacao.

13° item, “criar requisicio de mudang¢a”: Uma criacdo de requisicdo de mudanca é
para melhoria do sistema.

14° jtem, “Criar um incidente”: uma op¢ao para a criagdo de um incidente quando
algum sistema fica indisponivel.

15° item, “cancelar”: E opg&o para cancelar a abertura da solicitacdo ou incidente.

16° item, “redefinir”: O menu redefinir é para deletar o conteido descrito para abertura
da solicitacdo ou incidente.

17° item, “perfil resumindo”: sdo informacgdes sobre os usuarios, com informacdes
sobre quantos chamados abriu e com os dados do mesmo, como nome completo,
telefone, e-mail, setor e localidade.

18° item, “usar modelo”: é 0 padréo a ser seguido para utilizacéo do sistema.

19° item, “Solicitante”: o campo de quem esta abrindo a solicitagdo/incidente.

20° item, “Usuario Final Afetado”: E parte de quem esta precisando do atendimento.
21° item, “Area de solicitacio”: escolha da 4rea em que esté precisando de suporte.
22° item, “Status”: sdo informacdes sobre o estado que o chamado se encontra no
momento.

23° item, “Prioridade”: Faz parte da classificacdo das solicitacbes se € realmente
necessario a prioridade neste atendimento.

24° item, “Ticket portal usuario”: 0 sistema gera um nimero de atendimento para o
usuario.

25° item, “Ativo”: Uma informacao para identificar se a solicitacdo/incidente esta ativa
0u néo.

26° item, “Unidade”: E a unidade em que o usuario esta localizado.

27° item, “Lotac¢ao”: A definicdo da localizagdo do setor do usuario.

28° item, “matricula”: E a informacdo do nimero da matricula do usuério da rede e do
RH.
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> 290 item, “telefone”: E 0 Telefone de contato do usuario para estabelecer contato se
necessario.

» 30°item, “E-mail”: 0 meio de comunicacdo do usuario.

> 31°item, “Urgéncia”: E o nivel de urgéncia em que o usuario precisa da resolugdo da
solicitacdo/incidente o mais rapido possivel.

» 32° item, “Impacto”: O nivel do impacto que isso pode causar em toda a rede
corporativa.

» 33°%item, “Detalhes”: sdo detalhes da abertura da solicitacdo/incidente para qual equipe
foi direcionada.

» 34° item, “Informacées resumidas”: sdo informacOes resumida da
solicitacdo/incidente que foi aberto.

|Resumn| | Verificagdo ortogréfica | 20

12

IDescri;éoI | Verificagdo ortografica | Pesquisar conhecimento |

49

5¢ 62

102 112

Data/hora da abertura | go Ultima modificagdo em | s¢ Data/hora] [Data/hora de
I Data/hora de retorno do chamadol 70 da echamento

resolugdo

<vazio>

v 28/11/2020 09:29:30

YV VYV V V¥V

YV VV V V¥V

Figura 7 — Parte Il explicagcdo de menus

1° item, “Resumo”: refere-se a parte principal descrita no campo de resumo,
informando sobre o que se trata.

20 item, “Verificagdio ortografica”: E a parte da correcio ortografica do campo de
resumo.

3% item, “Timer”: Significa o tempo em que a tela esta aberta.

4° item, “Descricao”: local aonde descreve as informagdes para a abertura de uma
solicitacdo/incidente, sobre 0 que o usuario esta precisando no momento.

5° item, “Verificacdo Ortografica”: refere-se a toda correcdo ortografica do campo
Descrigdo. 6° item, “Pesquisar Conhecimento”: faz parte do campo de pesquisa do
conhecimento sobre como atuar nos atendimentos.

7° item, “Data/Hora de retorno do chamado”: E 0 tempo em que 0 USUArio tera um
retorno da equipe técnica.

8° item, “Data/Hora da abertura”: E a data e a hora em que a solicitagio/incidente foi
aberta.

9° jtem, “Ultima modificacio em”: a (ltima atualizagdo da equipe técnica.

10° item, “Data/Hora da resolucdo”: Informacdo da hora e data em que a
solicitacdo/incidente foi solucionada.

11° item, “Data/Hora de fechamento”: E a informagdo da hora e data em que a
solicitacdo/incidente foi fechada.
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Figura 7 — Parte 111 explicacdo de menus

» 1°item, “Tiket Externo”: Faz parte do nimero da solicitacdo/incidente que gera de
forma diferente do que do usuério, para a equipe de manutencao do sistema, para sempre
ter uma cépia do banco de dados em locais diferente.

2° item, “Informacdes adicionais”: S30 informacbes que sdo adicionados apés a
abertura da solicitacao/incidente.

2.1° item, “Propriedades adicionais”: E a propriedade em que a solicitagdo/incidente
se encontra.

2.2° item, “Anexos”: refere-se aonde os prints séo adicionados contendo informacdes
determinado erro.

2.3° item, “Tipo de servico”: 0 tipo de servico que é necessario para atender
solicitacdo/incidente.

2.4° item, “Modelo”: faz parte do modelo padrdo utilizado para abertura de
solicitacbes/incidente.

2.5° item, “Ciclo de vida”: E o ciclo de vida por quais equipes 0 chamado foi
direcionado.

3° item, “Logs”: local onde fica o registro de informacédo da equipe técnica.

4° item, “Gerenciamento de conhecimento”: refere-se aonde esta localizada a base de
conhecimento.

59 item, “Relacionamentos”: E 0 menu para informar se tem alguma outra
solicitacdo/incidente associada a mesma aberta.

vV VvV VvV VYV VY VvV VY V

6. Analise da ferramenta SDM de Gestdo de Chamados

A seguir sdo apresentadas algumas ponderacgdes em relacdo aos dez itens que compdem
a avaliacdo heuristica.

Tabela 1 — Caracteristica de Analise _
AVALIA(;AO HEURISTICA ANALISE OBSERVACOES

1 - Visibilidade do Status do | O sistema indica 0 progresso e
sistema permite o acompanhamento
dos chamados

A ferramenta se mantém e | Conforme modelos de

2 - Compatibilidades do Sistema | eleva condicdes de | usabilidade das
com o0 Mundo Real modernidade e transparéncia, | ferramentas: Zendesk e
conforme outros softwares | Freshworks
similares.
O sistema é aplicado para
3 - Controle do Usuério e |opbes simples e avancadas
Liberdade com limitacdes de acordo com
os logins.
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Ferramenta faz uso de padrdes
4 - Consisténcia e Padrdes e layout j& utilizados e
padronizados.

O sistema trabalha com um | AcdOes errneas podem
5 - Prevencéo de Erros design de prevengdo de erros, ser rapidamente
por exemplo, busca de desfeitas
chamados néo identificados,
criagdo de logs e de correcdes.

A ferramenta ndo faz uso de | A ferramenta ndo
6 - Reconhecimento ao invés de | icones e botdes de modo a | trabalha de forma
Relembranca garantir um melhor modo de se | eficiente o visual
guardar as informacdes que sdo
realizadas pela ferramenta.

A ferramenta permite ao
7 - Flexibilidade e Eficiéncia de | usuario buscar novos caminhos
Uso e atalhos & medida que seu
nivel de conhecimento avanca.
O sistema opera com
8 - Estética e Design Minimalista | informagdes claras e
transparentes, sem subdivisfes
do material explorado. Sem
utilizar demasiadamente de
COres € outros.

O sistema ao identificar um

9 - Ajudar os Usuarios a | erro, traduz a mensagem com
Reconhecer,  Diagnosticar e | clareza, disponibilizando
Corrigir Erros maneiras eficazes de corregéo.

Exemplo edi¢do de textos da
solicitacdo, ao alterar na tela
incorreta do original.

O sistema disponibiliza o menu
10 - Help e Documentagéo “ajuda” localizado na parte
superior da tela principal.
Destinada ao usuério com
diavida de localizacdo de
dados.

7. Resultados e Discussoes

Os contetdos abordados durante todo este artigo apresentam conhecimentos e
principios de estudos voltados a criacdo, planejamento e desenvolvimento de ferramentas que
constitui todo o processo de um Sistema Interativo Corporativo.

Seguindo as descrigdes das principais ferramentas abordadas nas pesquisas, podemos
destacar a ferramenta Zendesk, conforme ja mencionada anteriormente é caracterizada pela sua
hospedagem de dados em nuvem. QOutra ferramenta citada foi a Freshworks, caracterizada pela
criacdo e divisdo de aplicacdes de softwares voltada pelo suporte ao cliente, gerenciamento de
servigos de TI e de Central de atendimento ao cliente.

Em destaque, podemos ponderar a capacidade de comunicagdo entre a empresa e 0
cliente, praticidade da ferramenta em abertura de chamados e manutengfes, em ambas as
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ferramentas. Seu desenvolvimento é continuo e baseado em pesquisas de satisfacdo e modelos
que atendam as solicitag@es do cliente, detalhando o méaximo possivel o objetivo do cliente.

Com relacdo a ferramenta SDM seus estudos foram baseados nos principios de
Interacdo Homem-Computador e nas avaliacdes heuristicas abordando conceitos de usabilidade
e de conformidade com o sistema.

Atraveés da avaliacdo dos resultados foi interessante perceber que, embora tenham sido
levados em consideracdo 0s conceitos e principios estudados na IHC durante o projeto de
desenvolvimento da interface em questdo, muitos problemas ainda foram identificados pelos
avaliadores durante a inspecao heuristica como falhas de interacdo com o usuario, desempenho
de acessos e falhas pontuais de manutencéo. Isto refor¢a a importancia da etapa da avaliagcdo
para a entrega de produtos interativos tendo em vista a preocupacdo com a experiéncia do
USUArio.

8. Considerac0es Finais

Este artigo analisou aspectos relativos a usabilidade e utilidade da ferramenta de
gerenciamento de chamado SDM, baseado na avalia¢do heuristica, expondo pontos fracos e
fortes. Indicando que para entregar uma ferramenta eficiente e solida ao cliente, € preciso ir
além da parte de desenvolvimento e programacdo, analisando aspecto inerente aos USUArios,
garantindo um percurso natural e consciente durante o uso de sistemas interativos.

Tais técnicas se mostram altamente necessarias no cenario atual, onde se constituem
varios meios de comunicacdo e vastas opcdes de ferramentas de softwares com finalidade
analoga. Como trabalho futuro pode se aplicar a esta ferramenta outros métodos de inspecédo de
usabilidade como Percurso Cognitivo em que € simulado o “"caminhando™ que usuério realiza
na interface para executar tarefas tipicas.
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O USO DE DISPOSITIVOS COMPUTACIONAIS PARA VISITAS VIRTUAIS
EM AMBIENTES HOSPITALARES
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Vinicius Tavares Cebalho

RESUMO: Com o surgimento do novo Coronavirus ao final de 2019, no inicio de 2020 ja
sendo considerado como pandemia pela (OMS), habitos como encontros sociais, trabalho,
estudos, lazer, entre outros, que antes eram considerados normais e essenciais para sociedade,
tornaram-se submissos a uma nova realidade que o virus causou. Dado ao alto indice de
contaminacao atrelado ao nimero ébitos juntamente com o elevado tempo de recuperacéo dos
casos mais graves, pacientes que sdo encaminhados para unidade de terapia intensiva tendem a
ficar longos periodos sem o contato de familiares e amigos. Com intuito de uma maior
humanizacdo e até uma possivel contribuicdo na evolucdo clinica dos pacientes, profissionais
da saude de hospitais de rede publica e privada tiveram como iniciativa adotar a medida de
visitas virtuais, a fim de aproximar as relacdes entre o ambiente hospitalar e familiar de forma
virtualizada. O presente trabalho tem por seu objetivo geral, realizar uma pesquisa bibliogréfica,
juntamente com uma coleta de dados de pessoas, cuja formacdo é da area de tecnologia, para
que possa contribuir para que essa comunicacdo entre ambientes seja feita de maneira mais
eficaz e otimizada, analisando protocolos, fluxos e tecnologias atuais ja adotadas por hospitais
para a realizagéo das visitas, tudo para que o simples ato de se comunicar com as pessoas seja
disponivel para todos. Com base na analise realizada, é sugerido fluxos de atividades e
configuracdes de hardware de alguns dispositivos que fazem parte do processo das visitas para
a efetividades de tal operacao.

Palavras-chave: Tecnologia. Comunicacgdo. Covid-19. Visitas virtuais.

ABSTRACT: With the emergence of the new coronavirus at the end of 2019, in early 2020
already being considered a pandemic by the (WHO), habits such as social gatherings, work,

2 Possui graduagdo em tecnologia em redes de computadores, pelo IFMT - Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia
e Tecnologia de Mato Grosso (2013). E especialista em Docéncia no Ensino Superior pela FTED (2014) e em
Educacdo de Jovens e Adultos (E.J.A) pela FLC (2016). Possui Mestrado em Ciéncia da Computacdo pela
UNIFACCAMP (2018). Tem experiéncia em Ciéncia da Computacdo com énfase na area de Redes de
Computadores e Telecomunicagfes, Reconhecimento de Padrdes, Processamento de Imagens e Arquitetura de
Computadores. Atualmente € professor da faculdade Invest.
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studies, leisure, among others, which were previously considered normal and essential for
society, became submit to a new reality that the virus has caused. Given the high rate of
contamination linked to the number of deaths, together with the long recovery time for more
severe cases, patients who are referred to the intensive care unit tend to spend long periods
without contact with family and friends. Aiming at greater humanization and even a possible
contribution to the clinical evolution of patients, health professionals from public and private
hospitals had the initiative to adopt the measure of virtual visits, in order to bring the
relationships between the hospital and family environment closer together. virtualized form.
The present work has for its general objective, to carry out a bibliographical research, together
with a data collection of people, whose background is in the area of technology, so that it can
contribute to this communication between environments to be done in a more efficient and
optimized way, analyzing current protocols, flows and technologies already adopted by
hospitals to carry out visits, so that the simple act of communicating with people is available to
everyone. Based on the analysis performed, activity flows and hardware configurations of some
devices that are part of the visits process for the effectiveness of such operation are suggested.

Keywords: Technology. Communication. Covid-19. Virtual Visits.
INTRODUCAO

Em dezembro de 2019, é confirmado na China o primeiro caso de novo Coronavirus,
nomeado como o SARS-COV-2 (WHO, 2020). Este micro-organismo demonstrou a
vulnerabilidade de nossas sociedades, levou varios paises a beira do colapso, inclusive o Brasil,
como tantos outros, em pouco tempo chegou a um estado de calamidade. Ap6s quatro meses, a
OMS declarou como uma pandemia (AGENCIABRASIL, 2020).

De acordo com a OMS, a taxa de mortalidade mundial atualmente se encontra muito
volatil, entre 2 a 4% (WHO, 2020). Ao se observar a quantidade de casos confirmados estes
nameros exorbitantes refletem em efeitos nos sistemas de satde publico e privado de todos os
paises, inclui-se superlotacdo de unidades de terapia intensivas (UTI), escassez de materiais
basicos hospitalares, auséncia de profissionais, entre outros impasses.

Ir a estabelecimentos, realizar encontros, festas e reunides, habitos estes que tiveram de
ser revistos com o isolamento social, imposto inicialmente na China com intuito de amenizar o
alastramento do virus (Hien Lau, 2020). Medidas como esta impactaram diretamente na
comunicacdo de diferentes grupos sociais. E desses grupos, profissionais da salde, pacientes
infectados e seus familiares, sem duvidas, foram os mais afetados.

De uma forma geral, reunides, encontros, passeios, tudo o que gerasse aglomeracao de
pessoas passou a ser proibido para o bem comum. As reunides e trabalhos passaram a ser a
home office. Considerando que a maioria das atividades ocorrem a distancia, fazendo uso das
tecnologias que permitem esse tipo de atividade, este trabalho tem como objetivo geral, oferece
a possibilidade da implantacdo de um método para visitas a pacientes em hospitais, através de
requisitos abordados no mesmo.

METODOLOGIA

O tema comunicacgdo entre pacientes com Covid-19 e familiares por meio de visitas
virtuais, é considerado novo pelo mundo académico. Com base nisso 0 maior intuito desse
estudo, é contribuir para a sociedade e meio académico. Sendo assim, para realizacdo deste
trabalho serd empregado pesquisas bibliograficas em bibliotecas digitais, bases de dados
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académicos, matérias digitais de secretarias de estado e outros veiculos de informacdo néo
oficiais, utilizando os filtros “visitas virtuais”; “dispositivos que auxiliam na comunicagio”;

“IoT para visitas virtuais”; “topologias de rede” entre outros ligado ao tema, a fim de adquirir
diversas fontes bibliograficas sobre o tema definido.

Excluiu-se trabalhos que ndo abordassem seu contetido com énfase na “comunicagdo” ou
que apds leitura de seu resumo fosse considerado sem relevancia para o presente estudo.

Com o intuito de coletar a opinido de pessoas, cuja formacéo seja da area de tecnologia
(profissionais técnicos responsaveis pela parte de infraestrutura tecnoldgica do hospital), foi
realizada uma pesquisa digital por meio da ferramenta Google-Forms, contendo quatro
questdes para melhor entender as opinides, foram ouvidas ao total 20 pessoas com as mais
diversas areas de conhecimento.

A pesquisa foi aplicada, no estado de Matogrosso. Sdo apresentados graficos neste
trabalho, a partir das respostas recebidas, que sdo gerados pela propria ferramenta, Google-
Forms.

1. CONEXAO COM A INTERNET

A internet a qual conhecemos hoje teve sua histdria iniciada por meados da década de 60.
Para Ross a internet, ou também conhecida como rede mundial de computadores, desempenha
um papel de realizar multi-conexdes de uma rede remota ou local, com a necessidade de um
roteador na interface entre duas redes, fazendo com que haja uma transferéncia de dados de
forma seleta entre as redes envolvidas, tendo como propdsito a restricdo dos fluxos das
comunicacgdes locais em uma rede com limitacdes fisicas, fazendo com que a disponibilidade
de recursos que até entdo eram locais, sejam acessados remotamente (ROSS, 2008).

Segundo o veiculo de informacdo Agéncia Brasil, no pais aproximadamente trés a cada
quatro brasileiros possuem acesso a internet. Entretanto, por mais que seja um dado bem
favoravel a acessibilidade para a populacéo, a pesquisa reforca que cerca de 26% dos brasileiros
ainda ndo possuem a mesma.

Em relacdo ao uso da internet, a pesquisa revela ainda que cerca de 90% dos usuarios que
tém acesso a internet e a usufruem todos os dias da semana, a utilizam para ter acesso as redes
sociais (cerca de 92%), a atividade de videochamadas por meio do Skype ou WhatsApp também
se destaca com cerca de 73%.

Para Alexandre Barbosa, gerente do site Cetic.br, por mais que 0 acesso a internet no
Brasil tenha crescido ao longo dos ultimos anos, 0 uso mais técnico desta cresceu pouco,
consequéncias estas que segundo ele se da as diferencas de classes sociais, Vvisto que 0 acesso
se limita a 61% dos que ganham menos de um salario minimo em comparacao a 94% de acesso
para os que ganhar acima de 10 salarios minimos (VALENTE, 2020).

1.1. Internet das Coisas — (1oT)

Para abordarmos o tema acerca de conectividades, apresenta-se um assunto inerente que
seriaa (IoT), cujo conceito reflete um aglomerado de dispositivos conectados a qualquer coisa,
desde pessoas a servicos, independente de data, hora ou local. Falar de 10T € abranger uma
grande fatia de tendéncias das geracGes futuras, visto que sua interconexdo de dispositivos trard
um grande impacto para nossas vidas, podendo alterar desde a forma de como realizamos
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negocios a habitos rotineiros, como por exemplo a organizacdo de nossas casas (ISLAM,
2015).

Aplicando o conceito de 10T no nosso cenério, o qual vem ganhando forca ao longo dos
anos, é a sua utilizacdo voltada para a assisténcia a saude, com o auxilio de relogios inteligentes,
assistentes digitais, cameras com inteligéncia artificial embarcada, entre outras solugdes, tudo
para que haja um melhor acompanhamento de quadros clinicos ou uma melhor qualidade de
vida, dando ao usuério a possibilidade de auto monitoramento.

A presenga do 10T ligado a cuidados a saide vem ganhando forga ndo somente em
ambientes hospitalares propriamente dito, mas também em nossos préprios lares, segundo
Pires, com o avanco cada vez mais forte da loT sera possivel futuramente que médicos possam
receber informaces sobre o estado clinico das pacientes que esteja ainda em sua casa, evitando
a exposicdo e deslocamento até ambientes hospitalares (PIRES)

1.2. Pontos de Acesso sem fio

A internet ao todo continua se expandindo com novas tecnologias e novos métodos, com
isso torna-se quase obrigatorio que os meios de acesso a ela também se aperfeicoem ao longo
do tempo. O padréo de rede IEEE 802.11 ou popularmente conhecido como WiFi, toma grande
parte desse crescimento, visto a onipresenca de dispositivos computacionais moveis em todo o
mundo, fazer com que essa intermediacdo de conexdo seja feita de maneira eficaz, os
dispositivos responsaveis para esses pontos de acesso sdo conhecidos como APs, do inglés
Accesses Points (SILVA, 2019).

Presentemente o WiFi é considerado a tecnologia mais usual para se ter acesso a internet
sem fio, utilizando das mais variadas frequéncias. Inicialmente, na década de 90 era utilizada a
frequéncia de 2.4 GHz destinada para banda ISM, que s&o reservadas para industria, ciéncia e
medicina de acordo com a Federal Communications Commission (FCC).

Ao decorrer do tempo o padrdo IEEE 802.11 por sua vez teve suas atualizacbes e hoje
contamos com padrdes ja comerciais que trabalham com até 5 GHz (SILVA, 2019). A escolha
de um AP ideal pode variar conforme a demanda do ambiente, 0 mercado de APs é bem vasto,
atendendo quase toda as necessidades do mercado.

2. FUNCIONAMENTO DA REDE

Garantir um bom funcionamento de uma rede por vezes é similar a um automovel ou
residéncia, necessitando de manutencdes a fim de prevenir graves problemas futuros. Redes
bem mantidas consequentemente tendem a ter menos ou até nenhum impasse em seu uso pleno.
Segundo a Woldwide Services, empresa norte americana especializada em servicos de T.1, ter
um plano de manutencdes regulares é um dos pontos cruciais para garantir um bom
funcionamento uma rede, para isso a equipe de T.I ou empresa responsavel para tal, deve tracar
alguns requisitos:

» Seguranca: Redes robustas e atualizadas frequentemente, junto a implementacao
de firewalls de gerenciamento de trafego, controle de acesso de usuarios,
notificacdes em tempo real de quaisquer anomalias, entre outros.

» Desempenho da Rede: Levantamento de requisitos a fim de buscar as principais
interferéncias no desempenho da rede que influenciam na velocidade e
confiabilidade de todos os dispositivos envolvidos.
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Escalabilidade: Garantir que os sistemas e dispositivos sejam adequados para a
devida operacéo na rede.

Atualizacbes Regulares: Atualizacbes regulares na interface da rede e nos
dispositivos, consequentemente gerando melhor desempenho e defesa.
Conformidade da Estrutura: Cumprir as regulacfes governamentais e politicas
do local/setor, a fim de manter tudo em conformidade com a empresa.

Reparos Preventivos: Utilizando de ferramentas que disponibilizam relatorios
da rede a fim de solucionar e prevenir quaisquer erros e falhas no ecossistema de
T.I.

Espera-se entdo que com base nesses pontos sugeridos para garantir um bom e continuo
funcionamento de uma rede. Pode-se dar inicio aum desenvolvimento de um plano de
manutencdo de rede efetivo, sendo que a equipe responsavel pela T.I, seja ela terceirizada ou
ndo, possa implementar melhoras cada vez mais eficazes, seja referente a correcBes ou
implementacdes.

vV V VYV V¥V

3. HOSPITAIS QUE OFERECEM A VISITA VIRTUAL

A seqguir, dois hospitais que empregam as visitas virtuais sdo apresentados. Situado na
regido nordeste, o Hospital Estadual Regional de Estancia do Sergipe, realiza as visitas todos
os dias no periodo matutino, com duracao de aproximadamente 10 minutos, para isso, segundo
o site da secretaria de estado da salde, a equipe do hospital desenvolveu um protocolo para a
realizacdo das visitas, planejando desde o agendamento das visitas com autoriza¢cdes matuas
entre pacientes e familiares, quanto outras formas de comunicacédo para aqueles que ndo tem
capacidade fisica de comunicacgéo, como 4udios e fotos beira leito (SES-SE, 2020).

No Hospital Eduardo de Menezes (HEM) localizado em Belo Horizonte Minas-Gerais,
pacientes relatam que a iniciativa da implantacdo de video chamadas com a familia tem ajudado
a passar por esta fase delicada, sendo possivel manter contato praticamente todos os dias com
a familia (MARQUES, 2020).

Dado ainda todo o contexto da pandemia no Brasil, fez com que o deputado estadual
Manoel Barbosa do Nascimento, na cidade de S&o Paulo, elaborasse o projeto de lei que garante
que as visitas virtuais sejam ofertadas nas unidades de saude publica de salde e hospitais de
campanha em toda a metrépole (SAO PAULO, 2020).

Afirmado isso, percebemos a importancia de medidas publicas bem implantadas e as suas
consequéncias para uma maior humanizacgéo para os grupos afetados pelo virus.

3.1 Exemplo de infraestrutura tecnoldgica de ambientes hospitalares

Levando em conta a ideia de topologias e suas aplicabilidades, pensando em um ambiente
hospitalar como exemplo, podemos chegar a um esquema de topologia fisica com todos 0s
requisitos minimos para que a realizacdo das visitas ocorram, essa topologia encontra-se de
forma resumida na figura 1, por se tratar de um exemplo o qual se assemelha a de ambiente
hospitalar de grande escala, serd apresentada de forma minima, dispensando os demais
dispositivos que ndo se enquadrem ou interfiram na realizagdo das visitas, como por exemplo
servidores, computadores e impressoras.
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Figura 1- Topologia - Modelo aplicavel
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Fonte: Figura autoral

Conforme a ilustracdo percebe-se que hd uma grande disponibilidade de pontos de
acesso em todos os possiveis leitos ou setores que havera as visitas-virtuais. Analisando de uma
forma geral, temos nos extremos da figura 3 um dos dispositivos sem fio responsaveis para a
realizacdo das visitas virtuais, que serdo abordados posteriormente neste trabalho, tal como os
access-points da rede.

3.2 Manutencdo e Suporte nos Hospitais

Para fazer com que o as atividades das visitas virtuais e tarefas cotidianas se mantenham
em plena operacéo, o setor de tecnologia da informacdo do ambiente hospitalar pode contar
com sua equipe trabalhando em escala de revezamento, consequentemente o suporte a
equipamentos e sistemas sdo feitos de forma ininterrupta.

O setor ainda deve analisar 0s pontos estratégicos no ambiente para instalacdo de access-
points, com objetivo de que a disponibilidade de rede seja continua, entregando rede desde 0s
setores administrativo ao assistencial(leitos). Os APs desempenham papel fundamental no
cenario, tendo uma grande vantagem na usabilidade, fazendo com que a manutencdo em

equipamentos como este sejam praticamente raras, sendo por questdes de mudanca de faixas de
IPs.

Se necessario, ou solicitado pelo setor de psicologia (Os possiveis responsaveis pelos
dispositivos), os tablets que séo utilizados para as visitas, passam por uma manutengdo basica,
sendo verificado 0s seguintes pontos:

> Integridade do dispositivo: E analisado se o dispositivo conta com avarias, a
exemplo de trincas, arranhdes, displays danificados, entre outras;
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» Conectividade: Verifica se o aparelho esta se conectando a rede do hospital;

» Armazenamento: Verifica se o dispositivo esta a beira de lotar a capacidade de
armazenamento, se isso ocorrer sera feito um backup dos arquivos importantes;

> Aplicativo: E comum que surjam duvidas ou questdes voltadas quanto ao
aplicativo que realiza a videochamadas, para tal é prestado apoio a usabilidade da
aplicagéo.

Medidas como essas possibilitam que a realizagdo das visitas virtuais ocorra de forma
sistematica e pratica em ambientes hospitalares. Levando em consideracdo a aquisicdo de
equipamentos e dispositivos ideais, fazer com que eles cumpram suas funcdes é relativamente
um processo simplificado. O ambiente, por sua vez, deve ir buscando aperfei¢oar cada vez mais
sua capacidade de minimizar processos com o auxilio da tecnologia.

4. VISITAS VIRTUAIS

Sem divida, umas das formas de se evitar o contagio da Covid-19 e propagacao da doenca
é evitar a proximidade fisica com outras pessoas. Mesmo que a consequéncia do isolamento
por conta do virus nos afete diretamente e indiretamente, isso ndo significa que ndo possamos
nos comunicar de maneira a preservar um distanciamento.

Crispim e um grupo de outros pesquisadores e profissionais da area da salde, no artigo:
Recomendacdes préticas para comunicacdo e acolhimento em diferentes cenarios da pandemia,
relata que uma maneira de nos reunirmos € através das videochamadas, sugere ainda uma série
de cuidados e procedimentos para a realizagcdo das mesmas.

O autor afirma ainda que em momentos de crises como este, 0 melhor comportamento a
ser tomado é subdivisdo de gestBes, criando sub-lideres que sejam capazes de solucionar 0s
impasses de maneira mais eficaz, sugere em seu estudo uma série de tarefas baseadas na
realidade dos hospitais brasileiros, que envolve desde as conexdes de rede sem fio, dado que 0s
aparelhos a serem utilizados para as videochamadas sdo em maioria tablets, e ha todo um
preparo de uma equipe com Unico fim de realizar o procedimento de acompanhamento dos
pacientes nas videochamadas.

Podemos tratar essa questdo como primordial, considerando que a atividade das visitas-
virtuais entre pacientes em ambientes hospitalares e entes queridos, podem por sua vez até
auxiliar em uma evolucdo do quadro clinico e/ou psicolégico dos pacientes (CRISPIM, et al.
2020).

Nas ilustracGes a seguir € apresentado partes do processo das visitas virtuais de uma forma
macro, tentando ilustrar processos comuns da operacionalidade das visitas se baseando em
modelos de casos reais e na escassa literatura acerca do tema. Crispim et al., elaborou uma serie
de tarefas e fluxogramas a fim de exemplificar o processo, o fluxograma a seguir € uma
representacdo direta e resumida de sua obra:

©r



49

Figura 2 - Fluxo de visita
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Fonte: Figura autoral

Em cada ambiente hospitalar temos um tipo de admisséo do paciente, grande parte dos
servicos de saude seja publico ou privado, tendem a ter o proprio sistema informatizado,
podendo ter até mesmo prontuarios eletrénicos entre outros. Incluir o contato de responsaveis
ou familiares é um processo que ocorre de maneira natural.

A tomada de decisdo ligada diretamente ao fato do paciente poder se comunicar ou ndo
descreve também uma série de outras atividades alternativas a serem discutidas pela equipe
assistencial. Crispim ressalta ainda a importancia de atualizagdes frequentes via boletim médico
de cada paciente para os responsaveis pelo mesmo, dado que 0s contatos ndo possuem um facil
acesso ao(s) médico(s).

Ter um fluxo de gerenciamento no que se refere ao processo de agendamentos das visitas
se faz extremamente necessario também, visto que podem haver ambientes de grande
proporcao, com uma grande quantidade de leitos a serem atendidos.

Com um bom gerenciamento evita-se também a aquisicdo de dispositivos a mais para
atender a demanda diaria. Vale ressaltar que em certos ambientes podem conter ferramentas e
tecnologias ja disponiveis para um melhor controle de agendamento, cada setor ainda deve ter
suas atividades bem definidas, juntamente com medidas de protecéo para evitar o contagio:
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Figura 3 - Fluxograma organizacional e ambientes
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A divisdo de ambientes € fator muito importante, visto que a propagac6es do virus se da
pelo ar, isolar setores e atribuir responsabilidades especificas para cada setor fazem total parte
do processo de aprimoramento das operagoes.

Em uma operacdo como esta, onde se conta com diversas variaveis que ditam como o
processo ird decorrer ao longo de suas exigéncias, como por exemplo os tablets utilizados para
as videochamadas, manté-los em pleno funcionamento garante que o0 Servigo seja ininterrupto.

A rede e os pontos de acesso a ela sdo outro fator de peso para que ditam uma boa
operacionalidade, pontos e cabos de redes estdo sujeitos a possiveis danos, para tal a equipe
técnica responsavel por manter esses itens em funcionamento deve ter um planejamento de
como exerce suas tomadas de decisdes dado determinado impasse.

Com o aumento a informatizacao, sistemas capazes de gerenciar solicitacbes de servico
se tornaram cada vez mais eficientes, otimizando e gerenciando melhor um controle de servicos
prestados. Abaixo temos um exemplo de fluxo, demonstrando como dada certa equipe técnica
poderia agir perante uma solicitacdo voltada para a atividade das visitas virtuais:
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Figura 4 - Fluxograma manutencao
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Fonte: Figura autoral

Para aprimoramento das equipes técnicas € indicado que caso nao haja
protocolos/procedimentos padrdes de reparos para determinada situacdo, 0S mesmos ja sejam
elaborados conforme o surgimento da demanda. Ter no um estoque de pegas e dispositivos
como redundancia é de extrema importancia também para a ininterruptibilidade de quaisquer
operacdes, dado grau de exigéncia dos materiais desgaste e defeitos devem ser esperados a
qualquer momento.

4.1 Funcionamento das visitas virtuais

Na maioria dos ambientes hospitalares, a oferta da atividade das visitas virtuais ndo foi
implantada logo de inicio, por se tratar de uma situacdo atipica, hospitais de campanha e de
rede privada se viram na funcdo de agregar ainda mais valor aos grupos sociais envolvidos,
infectados ou nédo pelo virus. Para a realizacdo das visitas virtuais, inicialmente equipes de
psicologia, analisam juntamente com fonoaudidlogos a capacidade de comunicagdo com o
paciente, procedimento comum que se baseia muito no processo descrito por Crispim.

Caso 0 paciente esteja com boas condi¢cdes de comunicacdo e lucidez é feito a
confirmacdo de agendamentos das visitas. Logo ap6s a equipe do servigo social entra em
contato com familia, a fim de gerenciar um melhor horario para a realizagdo da visita.
Confirmado entéo a situagdo de comunicacgao do paciente juntamente com a disponibilidade da
familia, é entdo feito a videochamada. A equipe de psicologia analisa a situacdo do enfermo,
auxiliando e conduzindo na videochamadas da maneira a intermediar da melhor forma possivel
essa comunicacao.

©r



52

Caso ocorra algum problema técnico nesta operacgéo, seja impasses ligados a rede ou ao
dispositivo € entdo adiada a visita, posteriormente é informado ao setor de T.I, onde é analisado
o0 impasse a fim de descobrir onde ha falhas, sejam elas de hardware, software ou usual.

4.2 Dispositivos para realizagdo das videochamadas

Proporcionar que as visitas virtuais ocorram de forma ininterrupta e ainda facam parte de
um processo otimizado, requer que os dispositivos envolvidos também sejam de adequados as
suas atividades atribuidas. Para isso, a escolha de um tablet como instrumento para as visitas
virtuais se torna uma sabia escolha, dado a grande usabilidade por outros grandes hospitais que
ja praticam as visitas, juntamente com as caracteristicas deste dispositivo, como o tamanho do
display, o qual facilita a visualizacdo, o preco, o sistema operacional, conectividade e
familiaridade de uso torna esse aparelho ideal para suprir as necessidades em nosso cenario.

No mercado atual, contamos com uma vasta disponibilidade de opc¢des a serem cogitadas.
A escolha de um sistema operacional por sua vez nao deve ser aleatdria, segundo os dados da
Internacional Data Corporation (IDC), a Apple com seu sistema operacional 10S lideram o
mercado de tablets no primeiro trimestre de 2020, mesmo com suas vendas tendo uma queda
de 30,4% ainda representam a maioria dos tablets no mercado.

Porém, para os fins de usabilidade para as visitas virtuais, podemos aproveitar as
estatisticas ainda segundo a IDC, de que smartphones que o sistema operacional Android,
representa a maior de usabilidade do mercado, cerca de 86,4%, sendo que um tablet se
assemelha em muitos aspectos a um smartphone, é esperado entdo que haja uma maior aceitacao
e familiaridade de uso para aqueles que optem por um tablet com o sistema operacional
Android.

Acerca das configuracdes ideais de um tablet para a realizacdo da atividade das visitas, é
esperado um minimo de hardware para que a atividade ndo seja interrompida ou ndo ofertada
por conta de insuficiéncias:

o Memoria RAM: Minimo de 2GB;
o Processamento: Multi-core de 2.0 GHz
o Conectividade: 802.11 a/b/g/n/ac
o Resolucgdo de camera frontal: Minimo de 5MB;

Conectividade e usabilidade sdo os dois pontos essenciais a ser almejado de um tablet, é
esperado que o hospital que ainda ndo ofereca as visitas virtuais analise as necessidades de
acordo com o ambiente a qual se encontra.

4.3 Da escolha da Aplicagdo - WhatsApp

Nas app stores, onde se é possivel baixar aplicacbes para dispositivos moveis,
encontramos uma infinidade de aplicativos com diferentes funcionalidades, com uma variedade
de solucBes para atender praticamente todas as demandas. Algumas dessas aplicagcdes se
destacam pela usabilidade em massa, uma delas é o WhatsApp, aplicagdo langada em 2011,
desenvolvida por Jan Koum e Brian Acton, posteriormente adquirida pelo Facebook em 2014.
Segundo uma pesquisa feita pela Agéncia Brasil, 0 WhatsApp no ano de 2019 contava com
cerca de 136 milhdes de usuarios apenas no brasil (VALENTE, 2019). O Conselho Federal de
Medicina (CFM), reconheceu que o WhatsApp € uma ferramenta de comunicagdo para 0s
devidos fins:
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O WhatsApp e plataformas similares podem ser usados para comunicacdo
entre médicos e seus pacientes, bem como entre médicos e médicos em caréater
privativo para enviar dados ou tirar ddvidas com colegas, bem como em
grupos fechados de especialistas ou do corpo clinico de uma institui¢do ou
catedra, com a ressalva de que todas as informacbes passadas tem
absoluto carater confidencial e ndo podem extrapolar os limites do
préprio grupo, nem tampouco podem circular em grupos recreativos,
mesmo que composto apenas por médicos, ressaltando a vedacao explicita em
substituir as consultas presenciais e aquelas para complementacédo
diagnoéstica ou evolutiva a critério do médico por quaisquer das plataformas
existentes ou que venham a existir CFM (2017).

Dado a grande familiaridade de uso em grande parte dos envolvidos, a escolha do
WhatsApp também se justifica pelo fato de que, caso o enfermo opte por néo utilizar o auxilio
da equipe para a realizacdo das visitas, o proprio enfermo possa se comunicar de forma
individual com seus familiares, utilizando somente a rede fornecida pelo ambiente.

4.4 Usabilidade

Como abordado anteriormente, sabe-se que a ferramenta WhatsApp faz parte de um
processo comum de comunicacéo do brasileiro. A simplicidade da ferramenta para a realizacéo
das videochamadas, torna a aplicacdo de facil usabilidade para este fim tratado no artigo, tanto
para equipe de apoio, quanto os enfermos. Porém, é estabelecido um grande impasse quanto a
instalacdo da aplicacdo nos tablets, isso porque a mesma € vinculada a um numero telefénico,
0 que resulta na utilizacdo de em um numero telefénico por tablet em operacdo nas
videochamadas. Uma solucdo pensada para evitar a aquisicao de chips, € vincular a conta criada
a um telefone fixo utilizando ainda a aplicacdo WhatsApp Business, fazendo com que ndo haja
necessidade de aquisicdo de chips telefonicos.

Métodos como este ficam a critério do ambiente, sabe se que em determinados locais, por
conta da infraestrutura ou outros fatores, é necessario a utilizacao de chips telefonicos, pois 0s
mesmos possuem pacotes de dados os quais ndo dependem de pontos de acesso ligados a uma
rede.

RESULTADOS E DISCUSSOES

Este trabalho apresenta alguns exemplos presentes na literatura, a fim de que os
individuos que se encontram em ambientes hospitalares em que ainda ndo ofertam as visitas
possam realizar a implementacdo da mesma, desde a escolha das configuracdes minimas dos
dispositivos computacionais que realizam as videochamadas a criagdo de fluxos e esquemas
afim de aprimorar a organizacédo da atividade.

Com o intuito de compreender mais sobre 0 que pensam pessoas cuja formagao foi ou
estd sendo voltada para a area de tecnologia da informacéo e como reagem a esta situacao
pandémica no cenario atual, foi aplicada uma pesquisa por meio eletrdnico, envolvendo desde
profissionais a académicos.

Acredita-se que essa opinido técnica possa ndo somente levantar dados a respeito do tema,
como também provar a multicapacidade de todos os envolvidos, visto que um profissional na
area de tecnologia da informacéo esta envolvido em um processo de pleno aperfeicoamento,
desde buscar ou aprimorar novas tecnologias a melhorias em processos ja em operacdo. Houve
no total 20 respostas ao formulario da pesquisa, sendo todos individuos procedentes do estado
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de Mato Grosso, A localidade se limitou a regido que reside o autor do presente artigo, abaixo
temos gréficos mais detalhados acerca da localidade e quantidade de todos os entrevistados.

Grafico 1 - Localidade dos entrevistados

Cuiaba 8 (44, 4%)
Varzea Grande 9 (50%)
Caceres
Mirassol D'Oeste
0 2 4 6 8 10

Ainda que limitada a quantidade de entrevistados, a formacéo dos individuos envolvidos
nesta pesquisa, se demonstrou de certa forma variada, agregando profissdes e formagfes muito
participativas no mercado profissional de tecnologia e comumente presentes na assisténcia
administrativa dos ambientes hospitalares. Assim foi obtido as seguintes formacoes:

Gréfico 2 - Formacéao dos entrevistados

@ CEA

@ Tecnico em T

& Sistemas de Informacéo
@ Redes

‘

47 4%

Nesta pesquisa foram levantadas as seguintes questdes: Se o entrevistado concorda ou
ndo com a realizagdo das visitas virtuais, como forma de comunicagéo segura, com pacientes
com Covid-19 em isolamento.

Esta questdo em primeira etapa, respondida de forma binaria com as alternativas SIM ou
NAO, teve como resultado unanime a alternativa SIM. J& na segunda etapa dessa questao, foi
perguntado ao entrevistado uma breve justificativa da sua resposta anterior, ndo tendo limite de
caracteres definidos para esta resposta.

Aplicando uma filtragem das opiniGes expostas pelos entrevistados podemos classifica-
las em pequenas categorias, facilitando melhor a compreenséo das opinides.
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Grafico 3 - Categorias obtidas através da justificativa da resposta anterior

& Melhor méfodo para se evitar a
propagacao

@ FPode contribuir para o estado
emocional do paciente
Método eficiente para comunicacdo

@ Evita-ze deslocamentos desnecessarios

Como se nota, grande maioria dos entrevistados se mostraram a favor da utilizagdo de
dispositivos computacionais para realizar as visitas virtuais. Demonstraram também variadas
categorias de justificativas para tal atividade. A que mais se destaca é de que as visitas virtuais
sdo o melhor método para se evitar a propagacao do virus.

Outro importante dado levantado com essa pesquisa € a opinido técnica sobre a
usabilidade das aplicacdes para realizacdo das videochamadas. Com o passar dos anos muitas
aplicacdes surgiram ou foram aprimoradas para a realizacdo das mesmas, aliado a isso 0s
conceitos de UX design (design de experiéncia de usuario) foram outros temas que ganharam
muito espaco.

Facilidade de uso, rapidez, fluidez, compatibilidade, entre outros sdo conceitos ligados a
experiéncia de uso sobre a aplicacdo. Para compreender mais sobre quais aplicacdes grande
parte dos usuarios realizam videochamadas, foi questionado também aos entrevistados qual
aplicacdo ele considera a mais utilizada pelos usuérios, foram apresentadas quatro op¢es mais
utilizadas:

Gréfico 4 - Aplicacdo mais utilizada
@ FaceTime
@ Google-Meet
WhatsApp
@ Skype

Com 73,7% o WhatsApp predominantemente liderou a opinido dos entrevistados,
acredita-se que com a grande e satisfatdria experiéncia de usuario agregada a aplicacdo possa
ter resultado neste dado. Como abordado anteriormente até mesmo o Conselho Federal de
Medicina (CFM) reconheceu a aplicacdo como “facilitador” e ferramenta de trabalho, tanto
para medicos e pacientes, como meédicos e médicos, para assuntos privativos profissionais.

Espera-se ainda que a presenca cada vez mais solida de uma equipe de profissionais da
area de tecnologia presente no ambiente hospitalar, faga com que ndo s6 melhorias possam ser
implantadas no processo de vistas virtuais, como também a analise de outros processos, para
otimizar estas.
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CONSIDERAGCOES FINAIS

As consequéncias de isolamento social na pandemia causada pela Covid-19 tém se
demonstrado bastante desafiadora, para tal, empresas, familiares e servicos de salude tiveram de
se adaptar para garantir o basico da convivéncia em sociedade, a comunica¢do. Sem duvidas, 0
processo de implementacdo das visitas virtuais por hospitais, vem contribuindo de alguma
forma para que a auséncia de contato fisico com parentes infectados pelo virus, possa causar
essa aproximacdo de forma virtualizada.

Tomado como exemplo os ambientes e esquemas citados neste artigo, juntamente com
depoimentos em diversos outros ambientes hospitalares, podemos chegar a ideia de que o
processo desde a implementacdo a operacionalidade das visitas virtuais, esta contido em um
outro processo ainda maior e constante de aprendizado, levando a adaptabilidade de um servicgo
como este a qualquer ambiente.

Cabe ao ambiente que deseja criar uma operacdo para a realizacdo desta atividade,
analisar os requisitos de acordo com o ecossistema em que se encontra. E notavel que em muitos
locais no Brasil, ndo ha acesso a internet que permita tal atividade. Este trabalho expde alguns
desafios, como por exemplo, a escolha de dispositivos para a realizacdo das videochamadas e
como uma equipe de T.l. pode contribuir para um melhor funcionamento desta operacao.

Os dispositivos computacionais e as tecnologias envolvidas neste cenario se provam por
sua propria usabilidade, instrumentos de grande contribuicdo para o isolamento social. E
imprescindivel ter em mente que um ambiente com protocolos, fluxos bem definidos e bons
equipamentos podem ndo sO reduzir esse distanciamento desta pandemia quanto de outras
possiveis exigéncias de comunicacdo a distancia.
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CRIMES VIRTUAIS
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RESUMO: Em tempos de pandemia ndo s6 no Brasil mas como no mundo, grande parte da
sociedade tiveram que se adaptar e adotar home office, onde funcionarios acessam a rede
através da VPN e acesso remoto online para dar continuidade de seus afazeres ja que ndo é
possivel atendimento presencial, com isso, muitas empresas sofreram ataques cibernéticos
devido a falta de seguranca em seus web services. O presente artigo tem como objetivo analisar
os tipos de crimes cibernéticos que organizacGes e pessoas fisicas sofrem durante a pandemia,
ressaltar sobre os ataques contra a seguranc¢a da informacéo utilizando como metodologia a
pesquisa bibliografica e apresentar ferramentas que auxiliam na prevencdo desses tipos de
crimes.

Palavras-chave: Crimes cibernéticos, seguranca da informagé&o, softwares forenses.

ABSTRACT: In times of pandemic not only in Brazil but as in the world, much of society had
to adapt and adopt home office, where employees access the network through VPN and remote
access online to continue their business as it is not possible to face-to-face, with this, many
companies have suffered cyber attacks due to the lack of security in their web services. This
article aims to analyze the types of cybercrimes that organizations and individuals suffer during
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©r




59

the pandemic, highlight attacks against information security using bibliographic research as
methodology and also present tools that help prevent these types of crimes.

Keywords: Cybercrime, information security, forensics softwares.

1. INTRODUCAO

A pandemia que se deu inicio no final de 2019 na China, causou milhares de mortes no
Brasil e no mundo todo, o Coronavirus (Covid-19) tem assustado pessoas do mundo todo,
porque é um virus desconhecido com alta taxa de mortes, e € um momento muito delicado e
desafiador para histdria da saude publica.

Diante deste cenario, pessoas de ma indole se aproveitam da situacao para aplicar golpes
nas redes sociais, enviando e-mails falsos, mensagens enganosas, links contaminados que ap6s
um cligue pode causar um estrago muito grande, como perda de informacges pessoais e para
empresas podem até perder acesso aos seus sistemas.

Este artigo tem o objetivo de apresentar um estudo sobre 0s métodos e técnicas utilizadas
nas investigacfes de crimes virtuais, utilizando como metodologia a pesquisa Bibliogréfica
obtida em livros, revistas, artigos cientificos. E também tem como objetivo mostrar as
organizacgBes formas de prevencdo contra 0s crimes virtuais e auxiliar usuérios que devido a
pandemia tiveram que adotar o home office.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1.TECNICAS E METODOS USADOS NA INVESTIGACAO DE CRIMES VIRTUAIS

Os crimes cibernéticos vém crescendo a cada ano, e com a pandemia 0s crimes
aumentaram muito. Ataques cibernéticos sdo aqueles praticados por qualquer dispositivo que
tenha acesso a uma rede de internet. Alguns dos motivos sdo para roubo de informac6es, roubo
de dados pessoais, de contas digitais, senhas e até mesmo passam falsa informacéo utilizando
a engenharia social e a pessoa acaba acreditando e assim caindo em um tipico golpe conhecido
como crime virtual.

Os crimes virtuais conhecidos como o perigo da internet abrangem toda e qualquer
atividade ilegal realizada com o uso da tecnologia, sdo realizados através de qualquer
dispositivo que tenha acesso a uma rede de internet, praticados por cracker® com objetivo de
roubo, pedofilia, assédio, crime contra a honra e injdria.

S&o crimes organizados, onde passam dias pensando em como aplicar o golpe e com
quem ele irdo aplicar, maioria de suas vitimas sdo idosos, 0s mais vulneraveis a cair nestes tipos
de crimes, pois séo pessoas com baixo nivel de entendimento da tecnologia e por isto acabam
clicando em links maliciosos, ofertas que aparecem com um designer cativante, sites que criam

5 Cracker - Individuo com muito conhecimento e usa para cometer crimes digitais.
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para simular outros sites de vendas, aplicam ofertas com preco em conta e assim chamam
atencdo das pessoas e acabando caindo em um crime virtual.

A vulnerabilidade ndo esta somente em empresas, mais em todo o lugar. Aquele que néo
tiver um bom antivirus esté apto a qualquer momento cair em um tipo de crime virtual através
dos links maliciosos, a porta de entradas dos Adware e worms. Segundo Telles (2020, p.2):

A vulnerabilidade das empresas ficou ainda maior devido ao acesso remoto
dos sistemas via home office. As pessoas, muitas vezes, trabalham com um
computador e também compartilham o uso do aparelho com outras pessoas da
casa. Todo esse movimento se torna um risco para as redes das organizagdes.

Nestes casos, as falhas de privacidade se tornam uma grande fragilidade para os
usuarios, podendo colocar em risco sistemas inteiros de suas empresas. Estes problemas sao
provenientes, principalmente, de autenticagdo através de contas em redes sociais em sites ndo
confidveis, e navegacao e fornecimento de dados a sistemas com padrdes de seguranca de facil
quebra, por exemplo.

CorrecOes nestas falhas devem vir, principalmente, da preocupacdo de gestores em
prover seguranca cibernética para seus funcionérios. Estruturacdo de redes confiaveis, uso de
aparelhos dedicados ao trabalho e outros pontos viabilizam o trabalho remoto sem riscos aos
envolvidos.

2.2.ATAQUES CIBERNETICOS: FUNCIONAMENTO E PROTECAO

Os ataques de crackers vém crescendo muito nos ultimos anos e, sobretudo depois da
pandemia, estdo se tornando cada vez mais comuns. Segundo a Zscaler, s6 nas primeiras
semanas de marco, houve crescimento de 20% de golpes em relacdo a fevereiro, grande parte
delas usando termos relacionados a COVID-19. Isso mostra que 0 novo Corona virus ndo esta
apenas gerando ameaca para os sistemas de saude de todo o mundo, mas também para 0s
computadores e dispositivos de muitos usuarios. (SANTOS, 2020).

A COVID-19 ndo esta se apresentando somente com uma ameaca para 0s sistemas de
salde de todo o mundo, mas também para os computadores e dispositivos dos usuarios.
Segundo empresas de ciberseguranga, criminosos estdo se aproveitando da desinformagéo e
temor com a doenca para fazer vitimas em golpes. (WAKKA, 2020, p. 1)

Além de invasdes em sistemas, mensagens falsas séo disseminadas via e- mails, SMS
ou WhatsApp tentando atrair vitimas por meio de promogdes, descontos, ofertas ou prémios,
agora entra nessa soma pessoas mal-intencionadas que estdo usando um assunto recorrente e de
uma importancia sem precedentes, para aplicar ataques.

Dentre as  formas de ataque, o phishing® golpe que usa mecanismos tecnoldgicos,
geralmente baseados em mensagens pode ser considerada a maneira mais eficaz que um
criminoso tem de conseguir acesso a uma empresa, uma vez gque o objetivo € enganar por e-

6 Phishing — é a tentativa fraudulenta de obter informacdes confidenciais.
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mail o destinatario, o fazendo acreditar que a mensagem é algo que ele deseja ou precisa,
inserindo um link para acesso ou um arquivo para fazer download. O cracker dedica seu tempo
pesquisando a fundo funcionarios e a empresa que sera seu alvo — quanto mais informagGes em
mé&os, maiores sdo as chances de sucesso.

De acordo com Santos (2020) existem duas formas de golpes deste tipo. O primeiro é o
em massa ou, no qual todos séo passiveis de serem alvo de um atacante, pois s&o mais genéricos
e o foco é obter a maior quantidade de vitimas. So utilizadas promog¢des chamativas,
oportunidades como cartdo de crédito sem limites ou anuidade, alguma oportunidade de
trabalho dos sonhos ou outras maneiras, porém todas partindo do principio de instigar a
curiosidade.

O segundo ¢ o ataque direcionado, no qual o alvo costuma ser algum funcionario ou
departamento especifico. Nesse caso, 0 assunto descrito no material, seja e-mail, SMS ou por
voz, tem como principal objetivo atrair e chegar até seu alvo, portanto os conteidos geralmente
sdo relevantes a area que se deseja obter informacdes. (SANTQOS, 2020). Existem também
formas de prevencao contra o crime virtual, alguns exemplos séo:

» Nao baixar nada de fonte desconhecida.

» Nao clicar em links de e-mails recebidos de pessoas que vocé ndo conhece.

» Na&o fornecer senhas ou dados pessoais para pessoas estranhas ou até mesmo conhecida
pois sdo confidenciais.

» Ter um antivirus poderoso para escanear seu sistema e remover arquivos perigosos
como virus, spyware’, ransomware®, entre outros.

Devemos, portanto, adotar habitos seguros durante a navegacdo na internet evitar
também sites ndo confiaveis.

2.3.SEGURANCA DA INFORMACAO APLICADA NO HOME OFFICE

Com a pandemia da COVID-19 empresas de varios segmentos de diversas partes do
mundo tém adotado o home office como modelo de trabalho, porém € necessario realizar este
processo de maneira segura para o ponto de vista empresarial.

Desse modo, estdo sendo tomadas varias medidas, dentre elas, a essencial é a utiliza¢do
de VPN (Virtual Private Network) a qual é uma das medidas fundamentais para as operacées
da empresa neste novo cenario. Pelo fato de impactar e influenciar em questdes relacionadas
com a seguranca e disponibilidade segura das informagdes. (RODRIGUES, 2020).

Sempre ha a possibilidade de vazamento de informacdes delicadas da empresa, por meio
de virus ou ataques no computador doméstico onde é realizado o trabalho e que, muitas vezes,
conta com uma seguranga menor que um sistema corporativo. I1sso também pode se estender ao

“Spyware - € um tipo de programa automatico intruso destinado a infiltrar-se em um sistema de
computadores.

8Ransomware - € um tipo de software nocivo que restringe o acesso ao sistema infectado com uma
espécie de bloqueio e cobra um resgate em criptomoedas para que 0 acesso possa ser restabelecido.
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mundo fisico se houver a perda ou furto de dispositivos com dados importantes, como pen drive
e smartphones. (KENOBY, 2020).

E para prevenir um possivel ataque ou invasdo a rede é necessario seguir um protocolo
de seguranca que a empresa disponibiliza tais como:

» N&o disponibilizar seu login de acesso a rede para desconhecido nem para qualquer

outra pessoa, pois é de uso pessoal, apos estar conectada a rede através da VPN (Virtual

Private Network).

N&o acessar site de caracter duvidoso.

N&o baixar arquivos estranhos.

Né&o clicar em mensagem ou links de phishing.

Adotar alertas de novos logins para todos 0s servicos ativos.

Quando for possivel, ter um gerenciador de senhas para auxiliar na utilizacdo de senhas

ndo repetidas entre servicos.

N&o conectar pen drive ou HD's externos estes podem ser porta de entrada de infec¢bes

e devem ser evitados.

» Ter um bom antivirus na sua estacdo de trabalho auxilia a barrar a entrada desses
invasores, evitando danos a rede virtual da sua empresa e até da sua propria residéncia.

» O usuario precisa estar atento ao incluir senhas para participacdo em sorteios, prémios,
bonificacdo de valores financeiros, vagas de emprego e temas relacionados ao corona
virus, pois nem sempre séo confiaveis

VVVVY
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2.4.TIPOS DE CRIMES CIBERNETICOS

Crime cibernético é uma atividade criminosa que tem como alvo ou faz uso de um
computador, uma rede de computadores ou um dispositivo conectado em rede. Nao todos, mas
a maioria dos crimes cibernéticos é cometida por cibercriminosos ou crackers que querem
ganhar dinheiro.

O crime cibernético é realizado por pessoas ou organizacGes. Alguns cibercriminosos
sdo organizados, usam técnicas avancadas e sdo altamente capacitados em termos técnicos.
Outros sdo crackers novatos. Raramente o crime cibernético visa danificar os computadores por
outros motivos que ndo o lucro. Nesses casos, 0s motivos podem ser pessoais ou politicos.
(KASPERSKY, 2020).

Podemos definir como ataque cibernético o uso de técnicas e sistemas voltados para o
roubo de dados e a invasao de sistemas. Eles séo direcionados tanto para empresas quanto para
usuarios domésticos, e podem causar varios tipos de prejuizos. Entre os mais comuns, podemos
apontar:

Fraude por e-mail e pela Internet conhecido como phishing.

Fraude de identidades, quando informacdes pessoais sdo roubadas e usadas.
Roubo de dados financeiros ou relacionados a pagamento de cartdes.
Roubo e venda de dados corporativos.

Extorséo cibernética, que exige dinheiro para impedir o ataque ameacado.
Ataques de ransomware, um tipo de extorsao cibernetica.

VVVVYVYY
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Y

Espionagem cibernética, quando crackers acessam dados do governo ou de uma
empresa.

A perda de informagdes privadas;

O roubo de dados sigilosos;

A alteracdo nédo autorizada de registros digitais;

A indisponibilidade de sistemas e equipamentos tecnologicos.

YV VYV

Como se pode verificar nas descricdes acima, esses sdo alguns exemplos de crimes
cibernéticos.

2.5.TIPIFICACAO DOS CRIMES CIBERNETICOS

Os crimes cibernéticos sdo tipificados por todos aqueles que sdo cometidos por meio da
internet, sdo crimes que aumentaram a partir dos avancos tecnoldgicos que ocorrem na
sociedade, uma vez que podem ser cometidos através de qualquer dispositivo que tenha acesso
a internet (SILVA, p.8, 2019).

O crime virtual engloba todas as atividades criminosas realizadas por meio de
computadores ou da internet. Podem ser empregados diversos métodos e ferramentas, tais como
phishing, virus, spyware, ransomware e engenharia social, geralmente com o objetivo de roubar
dados pessoais ou praticar fraudes GLOBAL NETWORKS, (2020).

2.6.0S TIPOS MAIS COMUNS DE ATAQUES CIBERNETICOS:

De acordo com a Intnet (2019), - cujas informacdes foram a seguir transcritas na integra
-, todo usuario de servigos web pode ser atingido por um ataque cibernético, os tipos mais
comuns de ataques séo:

» Malware - O malware, também chamado de virus, é um tipo de software de computador
malicioso. Ele pode ser criado para prejudicar a performance do aparelho ou executar
operacdes nao solicitadas pelo usuério.

Essa é a forma de ataque mais tradicional existente. Malwares podem ser propagados
por meio de programas ilegais, documentos infectados ou e-mails falsos. Uma vez instalado,
ele se ocultara no aparelho do usuario. Desse modo, podera manter-se ativo sem gque uma
ferramenta de seguranca o detecte.

» Ransomwares - O ransomware ganhou popularidade e destaque nos Gltimos anos. Esse
tipo de ameaca digital pode causar um grande prejuizo ao usuério. Isso ocorre, pois, 0S
danos ocasionados por esse tipo de ataque cibernético vao da interrupgéo de rotinas de
trabalho a perda de informacGes estratégicas.

Esse tipo de ataque criptografa todos os dados do aparelho. O acesso passara a ser
liberado apenas apos 0 pagamento de um resgate. Caso contrario, 0 usuario ndo tera como ler e
modificar 0s seus principais arquivos.
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» Phishing - O phishing é a forma mais tradicional de roubo de dados. Nesse caso, 0
usuério é direcionado a uma pagina falsa. Ela tem como objetivo roubar informacdes
como senhas de e-mail e contas de bancos.

Geralmente esse tipo de ataque é feito com direcionamento para o seu alvo. A partir de
técnicas de engenharia social, se buscar identificar a melhor forma de direcionar o usuério para
uma pagina falsa. Assim, as chances de roubar as informacdes serdo muito maiores.

» Ataque DDOS - Distributed Denial of Service (ou negacéo de servico distribuida, em
portugués), o DDoS é um ataque que pode prejudicar 0 acesso a varios servicos web de
uma unica vez. Ele geralmente ¢é direcionado as paginas grandes, por exemplo, a de
servigos de streaming, como a Netflix, ou mesmo de jogos digitais. Porém, ndo raro o
DDoS também atinge (indiretamente e diretamente) servi¢os web pequenos.

Esse tipo de ataque cibernético utiliza de um grande nimero de aparelhos infectados por
um malware para direcionar um fluxo elevado de pacotes de dados para um unico IP. Desse
modo, o servidor ficara sobrecarregado e inacessivel pelo prazo em que o ataque acontecer:
incapaz de identificar quais sdo 0s pacotes legitimos ou ndo, o servidor ndo atendera as
requisicOes existentes. (INTNET, 2020).

3. RESULTADOS E DISCUSSOES

Os numeros de crimes cibernéticos cresceram tanto do inicio do ano, devido ao
isolamento social o consumo da internet cresceu muito e com isso milhares de brasileiros teve
algum tipo de problema como ataques cibernéticos, e nesta época de pandemia, quando muitas
pessoas estdo usando a internet para realizar operacdes bancarias, trabalhar e fazer compras,
todo cuidado é pouco. Segundo Santos (2020, p.2):

Todo cuidado é pouco. O ser humano € o elo mais fraco da seguranca da
informacdo e é preciso ter muita cautela com qualquer tipo de comunicacao
oriundas de sites, grupos de conversas e redes sociais. A dica de ouro que
sempre costumo dar é: sempre desconfie de tudo!

A implementacgé@o de home office nas empresas pode e deve deixar licdes valiosas para
o futuro. Entre elas, sem dlvida, esta o uso da tecnologia para um trabalho mais colaborativo,
inteligente e produtivo, sem perder de vista a qualidade e seguranca do servico entregue. E hora
de aprender com 0 momento e aplicar as licbes mais importantes para evoluirmos rapidamente.
As empresas podem e devem continuar na ativa, mas sempre priorizando a seguridade dos
negaocios e, claro, das pessoas. (ARAUJO, 2020).

Esperamos que a mensagem principal presente nesse artigo possa atingir um namero
grande de pessoas que possuem baixo nivel de conhecimento da internet, para que possam
auxilia-las a ndo cair nesses tipos de golpes e crimes virtuais, sabendo que o aumento deles
durante a pandemia foi gigantesco e também seguir os protocolos de segurancga da informacédo
para evitar esse tipo de ataques.
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3.1.SOFTWARES FORENSES QUE AUXILIAM NA INVESTIGACAO DE CRIMES
CIBERNETICOS.

No processo de investigacdo forense existem diferentes tipos de tarefas de realizagéo
essencial. Além das a¢des de confeccionar copias de seguranca de evidéncias, documentacdo,
pesquisa e outros processos como esses, o0 investigador precisa de softwares® especificos para
realizar tarefas forenses. Como requisitos destas ferramentas podem ser citadas a garantia de
acesso a informacgdes que possam ter sido excluidas ou possam estar escondidas, além do
manejo de arquivos criptografados e armazenados em espacos nao-alocados (LAWRENCE,
2009).

A procura por softwares de excluséo de rastros tem crescido ao longo dos anos. Muitos
softwares disponiveis sdo capazes de zerar e sobrescrever arquivos de dados. Sendo assim, essas
ferramentas utilizam multiplos processos de escritas e consequentemente qualquer tentativa de
recuperacdo se torna impraticavel ou até impossivel de ser realizada (KESLER, 2007).

Entretanto, os softwares utilizados pelos criminosos para limpar seus rastros ndo séo
perfeitos e podem criar uma trilha de vestigios adicionais (CARVEY, 2007). Além disso, muitas
destas ferramentas ndo cumprem tudo o que prometem fazer e frequentemente deixam para tras
rastros como nome e tamanho do arquivo, data de criagdo e excluséo dos arquivos.

3.2.ENCASE FORENSIC

EnCase Forensic é uma das ferramentas mais utilizadas pelos peritos forenses na busca
por evidéncias em um ato criminoso. A ferramenta tem a capacidade de realizar anélise
simultanea de mdaltiplas maquinas em uma rede LAN/WAN em nivel de disco e memodria,
analisar multiplas plataformas, identificar dlls (Dynamic-Link Library) injetadas no sistema,
identificar processos ocultos entre outros.

Figura 1- tela de analise do Encase Forensic
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A ferramenta EnCase é uma das mais completas da pericia forense computacional
porgue ela tem a padronizagédo de laudos periciais, organizacdo do banco de dados ligado as
evidéncias, fornece senha ou as quebras e também recupera arquivos excluidos, Sendo possivel
a realizacdo de analise de evidéncias através do Encase Forensic, pode-se determinar se um

9Software -Termo técnico para representar conteddos, produtos ou aplicacdes em formato digital.
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crime pode ou ndo ter sido cometido. Alguns recursos do processador de evidéncias do Encase
Forensic:

» Realiza andlise de arquivos protegidos utilizando-se de um mddulo analisador de
criptografia, detecta automaticamente informacdes do sistema operacional; possui um
maddulo que analisa os arquivos da lixeira, arquivos de log e transacbes MFT (Master
File Table), Possui um localizador e analisador de conversas de bate-papo na internet
registradas no sistema, possui um analisador de logs de eventos e informacdes de login.

» A ferramenta oferece ainda ao usuério, principalmente, uma analise avancada dos
dados, visualiza¢do de fotos e videos em diversos formatos, juntada de provas para uma
analise mais rapida e permite que o usuério tenha acesso ao que realmente aconteceu no
sistema operacional do computador, podendo assim, fornecer relatérios consistentes.
(GUIDANCE SOFTWARE [199-]c).

3.3.SISTEMA IPED

E um sistema para indexacdo e processamento de evidéncias digitais, que busca e
organiza dados de interesse em arquivos visiveis, ocultos, apagados e fragmentados que estejam
em dispositivos como discos rigidos, pendrives, cartbes de meméria, SSDs, CDs, DVDs e
outros tipos de midias de armazenamento.

Figura 2 — tela de andlise do IPED
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Ao organizar os dados, o IPED permite que sejam feitas buscas instantaneas por
palavras chave e a classificacdo e visualizacao rapida de contetidos de imagens e videos, além
de recuperacdo de mensagens de chats, de redes sociais e de e-mail que tenham sido gravados
no dispositivo, ainda que temporariamente.

Este software computacional forense foi desenvolvimento na linguagem de
programacao Java. Possui uma interface simples, intuitiva e integrada para analises e exames
periciais detalhados dos dados armazenados em diferentes midias, como: computadores,
pendrives, cartdes de memoria, CD’s, DVD’s, entre outros dispositivos. Software utilizado na
investigacdo da Operagéo Lava Jato.
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3.4.XPLICO

O Xplico é capaz de extrair e reconstruir todas as paginas e contetdo da Web imagens,
arquivos, cookies. Da mesma forma, o Xplico é capaz de reconstruir os e-mails trocados com
os protocolos IMAP, POP e SMTP.

O objetivo do Xplico é capturar o trafego de rede e dados de aplicativos. O Xplico
trabalha, por exemplo, a partir de um arquivo .pcap (arquivo de dados, que contém dados de
pacotes de rede) o Xplico extrai de cada e-mail (POP, IMAP e SMTP), todo o contetdo HTTP,
cada chamada VolP (SIP), FTP, TFTP, e assim por diante (XPLICO, 2018).

Figura 3: Inicio de sessdo de Xplico
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Fonte: Xplico, 2018.

Algumas das caracteristicas mais importantes deste software sdo listadas a seguir:

Protocolos suportados: HTTP, SIP, IMAP, POP, SMTP, TCP, UDP, IPv6, entre outros;

Porta Independente Protocolo de Identificacdo (PiPi) para cada protocolo de aplicacéo;

Saida de dados e informacdes em banco de dados SQLite ou banco de dados MySQL

e/ou arquivos;

» TCP ACK remontagem com a verificacdo de qualquer pacote;

» A consultareversa do DNS dos pacotes DNS contidas nos arquivos de entradas (CPPE),
n&o do servidor DNS externo;

» Nao ha limite de tamanho para entrada de dados ou 0 nimero de arquivos de entrada (o
unico limite é o tamanho HD);

» Suporte a IPv4 e IPVG6;

» Modularidade. Cada componente Xplico é modular. A interface de entrada, o

decodificador do protocolo e a interface de saida (dispatcher) sdo todos os modulos.

YV V V
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4. CONSIDERACOES FINAIS

Podemos ressaltar que, os crimes virtuais sdo tipificados em todos aqueles que séo
praticados por meio de qualquer dispositivo que tenha acesso a internet, nos dias atuais devemos
ficar mais atentos a qualquer andncio, noticias, ou até links que possam estar contaminados por
phishing, criminosos que utilizam a engenharia social para obter informagdes sigilosas,
causando um grande caos para as organizagoes e sociedade.

Foram sanadas todas as perguntas propostas no trabalho, as pesquisas realizadas foram
bem sucedidas e além de obter mais conhecimento, pode-se compartilhar com todos aqueles
interessados em como prevenir-se de um crime virtual em tempos de pandemia, pois aumentou
0 consumo de internet, mais a seguranca estava baixa, entdo foi proposto formas de seguranca
da informacao, evitando assim perda de dados confidenciais e também as empresas que utilizam
as VPN (rede privada virtual) para que seus funcionarios possam trabalhar via home office de
forma segura.

Ha vaérias formas de se prevenir destes tipos de crimes virtuais que foram citados nos
topicos acima, depende de nos seguirmos as normas de seguranca da informac&o para evitarmos
que ocorra estes tipos de situacdes.
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RESUMO: O presente estudo tem como objetivo denotar uma reflexdo literaria, a partir de
estudos e referéncias bibliogréaficas, acerca do paradigma da insercéo da Inteligéncia Avrtificial
nos principais setores da economia, como o da educacdo, saude, jogos e outros, apontando
topicos essenciais € maneiras de executa-la e utiliza-la, apresentando também os beneficios aos
quais essa tecnologia vem proporcionando ao longo dos anos. O estudo foi realizado através da
utilizacdo de bancos de dados, usufruindo de varios artigos relacionados aos temas abordados,
obtidos em plataformas digitais. Os resultados adquiridos realcam que varias profissdes e
ferramentas poderdo deixar de existir, devido a demanda intensiva de entrega de produtos e
também ao processo de automatizagdo e diminuigéo de gastos.

Palavras-Chave: Inteligéncia Artificial; Economia; Reflexdes.

ABSTRACT: The present study aims to denote a literary reflection, based on studies and
bibliographic references, about the paradigm of the insertion of Artificial Intelligence in the
main sectors of the economy, such as education, health, games and others, pointing out essential
topics and ways to perform and use it, also presenting the benefits to which this technology has
been providing over the years. The study was carried out through the use of databases, using
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several articles related to the topics addressed, obtained in digital platforms. The results
obtained highlight that several professions and tools may cease to exist, due to the intensive
demand for product delivery and also to the process of automation and reduction of expenses.

Keywords: Artificial Intelligence; Economy; Reflections.

INTRODUCAO

Atualmente, estamos vivenciando um cenario de grandes mudancas, tanto no Brasil
guanto no resto do mundo, elencando periodos dificeis de distanciamento social devido a
pandemia de Coronavirus (COVID-19), derivada da SARS, tendo sua origem no mercado
atacadista de frutos do mar de Huanan, na China.

Através desse acontecimento, gerou-se um enorme impacto ndo s6 na area da saude,
mas também em outras areas, como € o exemplo da economia. Sendo assim, estes setores do
mercado terdo que adaptar-se a esse cendrio, onde, ndo s6 pequenas empresas foram afetadas
por essa crise, mas sim a industria e 0 comércio inteiros, portanto, serd de extrema importancia
enquadrar-se nesse ambiente, para que assim, possam sobreviver e se manter firmes dentro da
sociedade.

Desse modo, a rotina e forma ao qual se trabalha, foi mudada de uma hora para outra,
devido ao isolamento social que esse virus acarretou, através disso, pessoas adotaram o home
office (Trabalho em Casa) em suas vidas e empresas.

Devido a essa crise criada pelo Coronavirus, a area tecnolégica ganhou uma grande
proeminéncia em diversos setores, ajudando ndo somente empresas, mas também no combate
contra essa pandemia. Com a massiva quantidade de dados que estdo sendo fornecidos pelos
usuarios, empresas aproveitam deste fornecimento para vender os seus produtos e descobrir 0
que o seu publico-alvo deseja, necessitando assim, de métodos e meios flexiveis para que
possam trabalhar com esses dados.

Em meio a essa demanda de dados, é necessario a utilizacdo de tecnologias e formas
para que se possam tornar esse processamento de dados automatizado sem que necessite de
varios funcionarios fazendo processos repetitivos e padronizados, tornado assim, uma maneira
mais tranquila de se trabalhar.

Com base nesse problema, diversos setores adotaram a Inteligéncia Artificial (1A), onde
busca conceitos e/ou mecanismos ao qual possa realizar a simulacdo, de forma similar, a
capacidade do ser humano de resolver problemas, pensar em soluces, comunicar-se com
pessoas, raciocinar, dentre outras capacidades que ela consegue executar.

Neste trabalho, iremos comentar sobre o panorama da Inteligéncia Artificial dentro do
mercado de trabalho contemporaneo, elencando e discorrendo tépicos essenciais e maneiras de
como utiliza-la/executa-la dentro dos diversos segmentos da economia.

DESENVOLVIMENTO

A forma de aprendizado de uma IA é similar a de uma mente humana, quando
disponibilizado dados e informacBes para ela, é realizada a analise e organizagdo das
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informacdes para poder ocorrer a identificacdo de pessoas ou objetos, ajudando assim, na
tomada de deciséo e resolucdo de problemas.

Um exemplo bem simples de definir uma IA é através de uma situacéo ao qual ela imite
a capacidade de raciocinio logico do cérebro humano, pense da seguinte forma: uma crianca
esta conhecendo pouco a pouco como o mundo funciona, seus pais resolvem ensina-la o que é
um o6nibus, para isso, eles pegam 5 cartas com diferentes figuras e mostram para a crianca,
dentre elas esta o 6nibus, a crianca terd de adivinhar qual das 5 cartas ser& o énibus, caso ela
erre, tera a oportunidade de tentar novamente até acertar, assim, apos cada erro, as chances dela
acertar vdo aumentando gradativamente, até chegar a hora em que ela iré acertar.

Uma IA é o resultado do que varios algoritmos exibem ap6s cumprir uma determinada
tarefa orientada a eles. Em grande parte, ha problemas tdo complexos a serem resolvidos que
demandam uma extensa série de algoritmos l6gicos para executar tal fungdo, onde acabam
dependendo de habilidades incriveis ao qual o préprio cérebro humano é capaz de deliberar.
Desta forma, existindo a necessidade de desenvolver uma Inteligéncia Artificial através de uma
rede neural, para que assim possam ser resolvidas atividades mais complexas.

O futuro dependera bastante de como iremos utilizar as tecnologias que estdo
disponiveis. Os processos de varias areas, atualmente, estdo incluindo a utilizacéo de 1As, pois
além de automatizar as tarefas de fabricacdo, também contribuem na tomada de deciséo, tendo
assim, pouco custo em sua implementagdo e manutencéo.

A érea de Inteligéncia Artificial é vasta e abrange muitos conceitos tecnolégicos. Vocé
pode ndo saber ou até mesmo ndo se lembrar, mas a IA esta na maior parte dos objetos e
sistemas que utilizamos no cotidiano atualmente, como é o exemplo de aplicativos de musicas.
Alguns deles realizam um processamento para descobrir um padrdo do seu gosto musical, onde
através de dados que vocé mesmo disponibiliza, quando vai acessar varias musicas de um
mesmo género musical ou de géneros diferentes, a IA vai reconhecendo estes padrbes e
identificando qual o seu possivel gosto musical.

Para que seja realizado o desenvolvimento ou programacdo de uma Inteligéncia
Artificial, é necessario nos atentarmos em saber quais sdo as formas e processos para
desenvolvé-las, sendo as principais:

v" Machine Learning: também conhecido como Aprendizado de Méaquina, é uma area
dentro da Inteligéncia artificial ao qual visa obter, reconhecer e explorar dados através
de algoritmos para que sejam encontrados padrdes, de maneira autbnoma, aplicando-a
para a tomada de decisdes. De maneira simplificada, o aprendizado de maquina é um
sistema aprendendo a partir de informacdes correlacionadas disponibilizadas para ela,
sendo assim, realizando a tomada de decisdo, de maneira supervisionada ou néo
supervisionada. Um exemplo bem comum da utilizacdo deste sistema, é no setor de
reconhecimento de fraudes, através de dados que fornecidos ao sistema, ele é capaz de
reconhecer se um produto esta sendo entregue ao devido lugar, se ha algum produto
quebrado dentro do estoque, podendo reconhecer o individuo que esta roubando o
produto, dentre outras funcionalidades e capacidades ao qual o sistema pode exercer.

v' Deep Learning: derivado do portugués, o Aprendizado Profundo busca através do
aprendizado de maquina, conceitos com um grau de nivel mais alto, como abstraces e
modelos computacionais de redes neurais. Uma rede neural artificial tem como objetivo
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imitar o sistema nervoso de um cérebro humano, para que assim, possa ser realizado
calculos e resolver problemas complexos simultaneamente. Este ramo da Machine
Learning € bastante amplo e utilizado em diversos setores, como é o exemplo do
reconhecimento de imagens e audios.

v" Natural Language Processing: o Processamento de Linguagem Natural (PLN) é umas
das vertentes dentro da area de 1A e é mais voltado para a forma de interpretacdo
contextual da linguagem humana, reconhecendo padrGes através de textos ou frases.
Dentro desta vertente, é possivel realizar a analise referente a necessidade do usuario,
para que possa ser solucionado o problema, encaixando bastante na vertente de andlise
de sentimentos em computacéo, descobrindo de maneira subjetiva, a opinido do usuario
referente a sistemas, produtos, dentre outros.

PANORAMA DO USO DE IA DENTRO DO MERCADO DE TRABALHO

IANO SETOR DE E-COMMERCE

H& tempos, diversos setores do mercado de trabalho utilizam meios e formas de
automatizar o processo de atendimento e obtencdo de dados, tornando assim, 0s servi¢cos que
as empresas possam gerar mais flexiveis e com menos gastos. Para tornar esses processos, de
certa forma, mais automatizados e possuindo uma maior flexibilidade e estabilidade, empresas
acatam a utilizacdo de 1As através de chatbots.

E bem decorrente vocé presenciar, por meio de conversas ou pesquisas em sites, uma
assistente virtual automatizada com IA, ndo sé area corporativa mas tambeém na éarea
académica, atendendo os usudrios de maneira “robotizada”, um exemplo bem comum desses
assistentes € a Cortana da Microsoft e a Alexa da Amazon, onde esses servicos além de ser uma
maneira de gerar menos gastos, também torna a disponibilidade mais presente a qualquer hora
do dia para cumprir o papel requisitado.

Existem também diversos setores empresariais e ambientes de negdcios aos quais
utilizam chatbots com capacidade de comunicar-se com um individuo por meio de informacGes
que as pessoas disponibilizam a ele, através da machine learning e 10T (Internet of Things).
Um exemplo é a AWS (Amazon Web Services), chatbot da Amazon, que interage e comunica-
se com recursos e servicos Web’s da nuvem, assim, podendo usufruir de seus conteudos e
Servigos.

Quando a internet estava caminhando para chegar nos dias atuais, existiam varios
obstaculos aos quais dificultavam as compras dos consumidores e um dos principais obstaculos
era o contato fisico ao produto. Naquela época era necessario ir até o local e comprar o produto,
tendo a probabilidade de que o produto nem sequer tivesse sido disponibilizado ainda.

Porém, a medida em que a tecnologia evoluiu e a globalizacdo foi aumentando, essa
realidade passou a ser outra. Hoje em dia, com a compra e venda virtual, esses problemas foram
deixados de lado e ocupados por outros, como € o caso do contato fisico aos produtos e, em
alguns casos, 0 acumulo excessivo de informacgdes desnecessarias. Esse problema resume a
nossa era atual.

Apbs as empresas expandirem, chegou-se em um determinado ponto que ndo se
encontram mais programadores suficientes, sendo necessario o uso da machine learning. Com
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a utilizacdo de algoritmos e machine learning as empresas conseguiram definir os gostos dos
seus clientes, como é o exemplo da Amazon que consegue catalogar, dividir e vender seus
produtos de maneira mais flexivel.

O e-commerce, também conhecido como comércio eletronico, tem mudado a maneira
de como as pessoas oferecem servigos, trocam, vendem e compram produtos, ou seja, quebrou
paradigmas, e através deste novo cenario surgiram grandes ideias e inovagdes dentro do
mercado, grandes startups foram surgindo como é o exemplo do Uber: uma multinacional
americana criada em marcgo de 2009 por Travis Kalanck e Garrette Camp que, segundo Ribeiro
(2019), esta sendo avaliada no mercado a faixa dos US $ 82,4 bilhGes.

Essa empresa é conhecida mundialmente por ser uma prestadora de servigos eletronicos
voltado ao setor de transporte privado, atraves de um aplicativo aonde permite que usuario envie
uma mensagem ao motorista, dizendo o ponto de partida e o ponto de destino, para que este
leve o cliente ao destino tracando a rota informada.

Também podemos citar outra startup mundialmente conhecida, que é o Spotify: € um
servico que disponibiliza videos, podcast e streaming de musica, podendo esse servigo ser
acessado através de varias plataformas, como é o caso do seu Android, 10S, Windows, Apple,
Linux e até mesmo disponibilizado em consoles como o Xbox One e o Playstation 4, sendo
criada em 23 de abril de 2006 por Daniel Ek e Martin Lorentzon que, segundo Saturno (2018),
esta sendo avaliada em US $ 27 bilhGes. Tudo isso promovido por meio do acesso a internet e
dados proporcionados por seus usuarios.

Por meio do acesso a internet o grande volume de dados gera um problema bem
decorrente em varias empresas e startups, sendo ela o nimero ilimitado de opcdes, portanto,
utiliza-se através da machine learning para pode resolver essa quantidade de informacGes e
dados. Assim, como citado no livro “O Algoritmo Mestre” criado por Pedro Domingos, quando
existe a possibilidade de ocorrer alguma falha, os algoritmos de aprendizado se tornam um
intermediario. Algoritmos de aprendizado servem como conciliadores e intermediérios, unindo
os produtos e consumidores, desse modo, diminuindo a inundacgéo de informacdes sobre esses
sistemas e tendo o melhor de dois mundos.

Segundo Domingos (2015), as empresas podem aplicar o machine leaning em todos 0s
aspectos de dentro dela, facilitando os servicos e operagdes e controlando a quantidade de
informacBes que os usuarios transmitem por meio da internet, contanto que os dados estejam
disponiveis e cheguem aos computadores, dispositivos moveis e de comunicagdo e sensores.
Como afirma Domingos (2015, Pg.37):

Enquanto os especialistas da primeira escrevem milhares de regras para prever
0 que os clientes desejam, os algoritmos da segunda aprendem bilhGes de
regras, um conjunto inteiro delas para cada cliente. E t4o justo quanto langas
contra metralhadoras. O machine learning é uma tecnologia nova e arrojada,
mas nao & por isso que as empresas 0 adotam, e sim porque nao tém escolha.

IA NO SETOR DA SAUDE

A érea da medicina é um setor muito importante para o tratamento da salde da
populacdo, possuindo varios orgdos e instalacbes medicas para tratar determinados tipos de
doenca. O profissional ao qual atua dentro dessa area necessita se especializar e ficar atualizado
a todo o momento, pois, assim como os Virus sofrem mutagdes, a tecnologia necessita
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acompanhar essas mudancgas a fim de encontrar formas de cura-las ou preveni-las. Ao ano séo
inimeros artigos, livros, revistas, trabalhos, reportagens, projetos e outros langados para deixar
o profissional mais ciente e atualizado dessas mudancas, além de documentar todo o
conhecimento disponibilizado.

Deste modo, para poder suprir e auxiliar esta &rea aos quais, assim como outras,
possuem problemas e que em boa parte necessitam de sistemas para poder suprir essas
necessidades, sdo utilizadas as IAs. A inteligéncia Artificial proporciona uma série de
ferramentas que permitem a organizacao de uma grande quantidade de dados para promover a
solucgéo de problemas.

Perroni (2018) ressalta que, esses sistemas terdo acesso a diversos conteddos e
conhecimentos ao qual a internet ird disponibilizar, atraves disso, eles poderdo organizar essa
série de dados, analisando-0s e podendo interagir conosco de maneira natural, trazendo até
mesmo hipdteses para resolver determinados tipos de problemas, assim, esse software ficara
cada vez mais inteligente a medida ao qual ir4 se utilizar.

Essa tecnologia, implementada dentro da area satde, tem um potencial gigantesco, visto
que além de trazer tratamentos aos quais possuem um maior grau de sucesso, pode ajudar
definitivamente as pessoas, realizando diagndsticos mais precisos para 0 usuario ou até mesmo
identificando sintomas e/ou erros na saude do paciente, como € o caso de 1As que identificam
tumores ou irregularidades dentro da parte cerebral do corpo humano e também em outras
regides. Para Guarizi (2014) e Oliveira (2014):

Um dos sistemas mais comuns que sdo aplicados na area da 1AM séo os
Sistemas Especialistas (SE), este contém o conhecimento médico, utilizam-se
tarefas especificas, capazes de raciocinar a partir dos dados dos pacientes.
(GUARARIZI; OLIVEIRA, 2014)

Os sistemas especialistas (SE), sdo desenvolvidos com a finalidade de apresentar
informagdes e conteudos conclusivos referente a um determinado tema, baseando-se em
informac@es disponiveis em artigos, sites, revistas e outros em dominios humanos. Segundo
Guarizi e Oliveira (2014), séo sistemas voltados para desenvolver aplicacdes e atos com
semelhanca ao do ser humano, ou seja, reproduzindo a capacidade semelhante do
comportamento humano no ambiente. Esses SEs podem ser utilizados para realizar perguntas
aos pacientes, focando em uma determinada area, como por exemplo: realizar um diagndstico.

Com o cruzamento de dados dos usuarios e com todo o repertorio de informacGes que a
IA possui, é possivel realizar o ranqueamento dos tratamentos que serdo mais compativeis para
determinado paciente do que para a maioria das pessoas. Perroni (2018) afirma que a utilizacéo
da IA nesse segmento, é possivel realizar o adiantamento desses diagndsticos para 0s médicos,
assim, possuindo o saber a respeito de quais sdo o0s problemas e sintomas que 0s pacientes
possuem, antecipando o tratamento.

Citando a area de oncologia, existem IAs aos quais conseguem realizar a leitura e analise
de padrdes de sequenciamento genético de uma pessoa que possui cancer, cruzando assim, as
irregularidades aos quais esse sequenciamentos possui, com informacées disponiveis dentro de
varios bancos de dados e, assim, realizar o tratamento da maneira mais precisa possivel,
identificando quais sintomas a pessoa podera ter e qual a forma de ter mais sucesso ao realizar
o0 tratamento.
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Segundo CREIGHTON (2016), o sistema de Inteligéncia artificial da IBM (Watson)
conseguiu realizar a identificacdo correta da doenca que uma mulher japonesa possuia, assim,
deu a oportunidade para que os medicos locais desenvolvessem um tratamento especifico para
que salvassem a vida da mulher. Por meio dessa situacdo, pode-se notar que a IA estd
contribuindo muito com o auxilio de diagnostico e deteccdo de doencas, sem contar sua
utilidade para outros fins benéficos dentro dessa &rea.

Com base na Synnex Westcon (2020), com o auxilio dessa tecnologia fica muito mais
flexivel a otimizacdo dos dados, a maneira de se obter um diagnostico ou prontuario sera mais
rapida, sem contar que os bancos de dados poderdo ser organizados de maneira automatica pela
IA, tendo assim alguns processos otimizados e realizados de maneira simples e rapida, onde
antes demandavam muito tempo e eram complexos.

Outro fator que a IA estd melhorando, é a &rea de prontuérios eletronicos. Conforme a
Synnex Westcon (2020), com a IA trabalhando juntamente com os médicos, poderdo ser
realizados prontudrios eletrnicos inteligentes, onde facilitardo a obtencdo, procura e
recuperacdo de dados dos usuérios, aléem de aumentar o repertdrio de informacdes disponiveis,
também otimizando e melhorando as inovaces ja existentes.

Recentemente, foi elaborado, por pesquisadores da Universidade Estadual de Campinas
(Unicamp) e da Universidade de S&o Paulo (USP), um método que permite diagnosticar a
COVID-19 em cerca de 20 minutos — com baixo custo e sem a necessidade de reagentes
importados. O projeto é apoiado pela FAPESP (Fundacédo de amparo a Pesquisa do Estado de
Sdo Paulo) e envolve colaboradores no Amazonas.

O sistema usa algoritmos de I A capazes de reconhecer em amostras de plasma sanguineo
de pacientes um padrdo de moléculas caracteristico da doenca, também € possivel identificar,
entre os casos confirmados, os individuos com maior risco de desenvolver manifestacGes
graves, como insuficiéncia respiratéria.

IA NO SETOR DA EDUCACAO

Uma das areas essenciais para a evolucao de aprendizagem do ser humano é a educacao,
nela hd varias formas de aprendizado, porém isso varia em cada realidade. Existem
escolas/instituicdes com uma infraestrutura e condicdes de ensinar diferentes de outras, pode-
se citar a diferenca entre a maioria das escolas publicas com as particulares no Brasil.

H& também uma outra forma de ensino diferenciado de ambas, sendo denominada de
EAD (educacdo a distancia) ao qual busca, por meios computacionais e tecnoldgicos, ensinar
os alunos de outras localidades sem necessitar sair de casa tudo isso através de um computador.
Estamos entrando em uma nova era de dados, a maneira ao qual compartilha-se informacoes
estd mudando intensivamente, assim, diferente e novas formas de aprendizagem terdo que
acompanhar esse ritmo gradativo, como €é o caso do surgimento do ensino hibrido ou blended
learning, sendo a mesclagem do aprendizado offline e online virtualmente.

Algo que pode agregar bastante no auxilio de sites educacionais e plataformas de
aprendizagem, € desenvolver uma IA para que possa ajudar pessoas aos quais possuem ideias,
mas se sentem inseguras para poderem falar sobre. Assim, esta IA iria dialogar com o usuério,
sendo ela criang¢a ou ndo, perguntando sobre seus dados e a ideia que a pessoa possui, apos isso
sera realizado a documentacdo dessas informagdes e, consequentemente, serd enviado para um
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dos tutores/professores da plataforma, onde entrard em contato com o usuario para poder ajuda-
lo da melhor maneira possivel, utilizando assim, a IA como uma terceirizada dentro desse
processo.

Conceitos, metodos e formas novas de ensino sdo sempre muito bem-vindos, pois
estimulam as pessoas na busca pelo aprendizado continuo. Para Navega (2000), os melhores
professores dentro do ensino, sdo aqueles que buscam trazer conceitos e analogias diferente e
interessantes para explicar sobre um novo assunto, assim estimulando a capacidade intelectual
do aluno ao aprendizado. Um professor pode levar um método novo para dentro da sala de aula,
seja ela fisica ou virtual, para ensinar seus alunos é algo que além de surpreender o aluno possui
a capacidade de fazé-lo se interessar mais pelo conteudo.

Existe um projeto interessante que realiza a utilizacao de realidade virtual (VR) dentro
da area de educagdo, o projeto é chamado de: Projeto Museu Virtual'3, Esse projeto busca por
meio de mecanismo virtuais, fazer a imersdo do aluno para dentro de um museu através de um
computador. O projeto do museu virtual pode ser implementado com a utilizacdo da IA atraves
de chatbots aos quais iriam interagir com os alunos descrevendo sobre 0 museu e suas obras,
trazendo um enorme conhecimento ao aluno sem ter a necessidade de sair de casa.

Com o impulso gerado por essa pandemia, a educacdo tradicional necessitara ser
adaptada para poder transmitir o aprendizado de maneira segura, criativa e inovadora. Apos
esses acontecimentos, varias escolas tiveram que mudar a forma em que ensinava e transmitia
0 conteudo aos seus alunos, hoje em dia a experiéncia de aprendizado é entregue de maneira
virtual, por meio da utilizacdo de sala virtuais, aulas ao vivo, imersdes, entre outros.

Dentro desse processo, a IA poderd ser utilizada para reconhecer qual a area ao qual o
aluno se interessa, o que ele gosta dentro do aprendizado, quais suas dificuldades, limitacdes e
0 que ele gostaria de mudar, tudo isso através do aprendizado de maquina embutido na
educacdo.

As maneiras de se acoplar uma Inteligéncia Artificial dentro da educacdo sdo bem
abrangentes, porém ird depender de sua criatividade, recursos e situacao aos quais se encontram
para arrumar uma forma de encaixar ela dentro de sua necessidade. Uma ideia criativa pode
mudar ndo s6 0 rumo em que sua vida ira seguir, mas como também de outras pessoas, tornando
essa ideia um longo caminho a ser trilhado em sua jornada. Vocé possui a capacidade criativa
de tornar uma simples ideia, que lhe ajudou a resolver um determinado problema, em algo
sensacional, podendo ser usada por outras pessoas, assim, expandindo algo que vocé mesmo
criou e que acabou ajudando varias pessoas. Um exemplo, € a criacdo de sites de aprendizagem,
cursos, compra de mateiras, dentre outros que auxiliaram e facilitaram a vida de muitas pessoas.

Como podemos perceber até este momento, a inteligéncia artificial possui inimeras
maneiras de ser aplicada e desenvolvida em varios processos dentro da educacdo, cada ambiente
tem uma maneira diferente de implementar essa tecnologia para suprir as necessidades e
auxiliar problemas.

13 Projeto Museu Virtual - por Cristina Jashinschek Haguenauer; Gerson Gomes Cunha; Francisco Cordeiro Filho;
Marcos Coutinho Monnerat Araujo; Leonardo de Santa Marinha Pastorino de Almeida; Augusto de Freitas
Lohmann. Universidade Federal do Rio de Janeiro Laboratorio de Pesquisa em Tecnologias da
Infformacdo e da Comunicagdo - LATEC/UFRJ; Grupo de Realidade Virtual Aplicada—
GRVA/LAMCE/COPPE/UFRJ.
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IANO SETOR DE JOGOS

O setor de Jogos vem crescendo exponencialmente, gracas ao uso de IAs, uma vez que
além de facilitar o trabalho em mecénicas repetitivas, ela auxilia jogadores e desenvolvedores
nessa experiéncia. Jogos voltados para o género de estratégia, contam com a utilizacdo de IAs
para controlar um grupo certo de personagens que exercam a tarefa subjugada pelo usuério ao
invés do usuario fazer a selecéo de cada personagem dentro do campo e controla-lo.

Essa tecnologia tem se mostrado surpreendente e vem realizando tarefas excepcionais,
onde ha 10 anos atrds nem imaginava-se que tais atos seriam possiveis, um exemplo fantastico
é o caso de uma Inteligéncia Artificial da Google (AlphaGo) ter ganhado de um jogador
profissional e campe&o europeu de Go (Fan Hui), perdendo de 5 x 0.

A rede neural artificial, desenvolvida em laboratério cientifico de IA do Google
(DeepMind), foi capaz de analisar o tabuleiro, averiguando 0 maximo de jogadas possiveis
dentro do tabuleiro. O Go é um jogo de tabuleiro estratégico, datado ha cerca de 2,5 a 3 mil
anos atras, na China, sendo um jogo estratégico de tabuleiro para dois jogadores, possuindo
pecas pretas e brancas e tendo como objetivo cercar a maior quantidade territorial possivel com
as suas pecas. Por meio desse exemplo, observou-se que a IA realmente é um segmento
excepcional da tecnologia, estando cada vez mais dentro do mercado de trabalho.

A utilizacdo de 1A dentro na area de desenvolvimento de games néo se aplica somente
a jogos de tabuleiros, mas também € utilizado no setor de jogos eletronicos. Coexistem inUmeras
pessoas que utilizam conceitos de machine learning para programar seus jogos. Sendo um setor
bem amplo e que, na maioria dos jogos existentes, utilizam essa tecnologia, algumas das
técnicas e algoritmos utilizados nesse segmento sdo denominadas de Maquinas de Estados.

Uma maquina de estado determina o estado em que se encontra 0 personagem e como
ele devera agir durante o jogo. Assim como Kishimoto (2004) evidéncia dentro do jogo Pac-
man, um exemplo é como se comportam os fantasminhas — eles podem possuir os estados de
“procurando jogador”, “perseguindo jogador” ou “fugindo do jogador”, cada um desses estados
ird condizer com a situacdo em que se encontra dentro do jogo, quando o fantasma esta
procurando o jogador, ele ira vagar pelo mapa atrés dele, apos encontra-lo sera ativado o
estado de perseguir o jogador ou o estado de fugir do jogador, caso o jogador tenha pego a
habilidade de “engolir” os fantasmas, o estado deles sera de fugir, caso os fantasmas se deparem

com ele sem ter pego a habilidade, sera ativado o estado de perseguir o jogador.

De acordo com (KISHIMOTO, 2004), existem varias diferencas da utilizacdo de IA
dentro da area de jogos e da IA dentro do setor académico. Enquanto a IA dentro de jogos é
desenvolvida para entreter pessoas, uma vez que jogos um dos pape€is exercidos € o
entretenimento, mas também ha outras tarefas que jogos podem exercer dentro da sociedade,
como utiliza-la para educar e outros com uma pegada mais séria, no meio académico é aplicado
um estudo mais formal, visando-se e baseando-se em metodologias e teorias.

IANO SETOR DE SEGURANCA E CIBERSEGURANCA

A Inteligéncia Artificial faz analise de dados e aponta situagdes em que uma pessoa
seria capaz de desenvolver sistemas em um pequeno espaco de tempo. Ela pode ser capaz de
construir com rapidez muitos processos, auxiliando as pessoas em seus diversos setores, e por
outro lado, também pode se tornar um recurso a favor do crime. Assim como ha pessoas de
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bem, ha pessoas com carater duvidoso que cometem crimes aos quais utilizam essa tecnologia
para ludibriar e usurpar dados e recursos financeiros de pessoas comuns e de sistemas
financeiros altamente protegidos. Diante disso, ha autoridades e pessoas com boa indole
construindo mecanismos de bloqueio para preservacdo de instituicbes financeiras e
consumidores.

Para Santos (2020):

Com a transformagcé&o digital aceleradas das empresas, a migragéo para nuvem
e criptografia de dados, espera-se que a maioria dos processos de seguranga
funcionem de maneira silenciosa. A 1A é capaz de aprender com 0s usuarios
dos dispositivos, e através dessa coleta de dados, ela identifica padrdes de
comportamento gque possam relacionar as acdes mais comuns a eles, tornando
possivel a identificacdo de agdes suspeitas.

A inteligéncia artificial, esta presente em diversos sistemas e softwares de smartphones,
sendo mais preciso, nos aplicativos aos quais buscam dados rapidamente. A area policial, a
utiliza para cruzamento e analise de informagdes que correm pela internet. Por isso, as empresas
devem tratar o assunto e o uso da Inteligéncia Artificial sem amadorismo.

Desse modo, deve-se ter um profissional habilitado na area para montar seus padrdes
tecnoldgicos de servigos. Se isso ndo ocorrer, podem amargar prejuizos cometidos pelos
cibercriminosos. Contudo, pode-se ter a imagem de sua empresa abalada pelo uso impréprio de
vendas pela internet.

Com a pandemia, as pessoas comecaram a realizar compras pela internet, isso para
facilitar a obtencdo ao bem que desejam sem sair de casa devido ao isolamento social, o que foi
um prato cheio para os golpistas. Muitos deles invadem o whatsApp das pessoas e roubam dados
pessoais como documentos sigilosos, pessoais e dados bancarios, aponta Shacheto (2020).

Sinnex Comstor (2020) diz que assim como as autoridades usam a tecnologia com a
Inteligéncia Artificial para descobrir crimes, do outro lado os criminosos também se
modernizam. Os cibercriminosos, como sdo conhecidos, cometem crimes pela internet.
Também se aperfeicoam e usam essas tecnologias para corromper sistemas, dados e o principal:
dinheiro. S em 2019 o Brasil sofreu, conforme apontado pelo Site Tiinside (2020), mais de 24
bilhdes de tentativas de ataques cibernéticos.

A IA ¢ essencial dentro do setor de comércio, pois tera uma conectividade continua e
saberd, através de analises constantes de dados e informac6es, detectar em tempo real os intuitos
de invasdo de sistemas criminosos e, imediatamente, reportd-los para o setor policial. Além
disso, a IA serd capaz de fazer um mapeamento das falhas em sistemas de seguranga e
apresenta-las a especialistas que fardo adequacdes sobre eles.

Outro exemplo de suporte ao qual a IA pode oferecer em relacdo a ciberseguranca
guando aliada com o Cyber Range, é uma plataforma ao qual auxilia no Discovery da rede, que
apontaria as vulnerabilidades de sistemas e desafiaria as equipes de seguranca a criar defesas
cibernéticas. Outro ponto benéfico da IA artificial na seguranca dos que usam a internet, estaria
numa forma rapida e eficaz de aprendizagem quando esta usa 0 machine learning.

Dentro do setor de seguranga, ocorre também a chance de cibercriminosos tentarem
enganar usuarios que desejam realizar uma compra ou a averiguacao de um produto através da

©r



81

engenharia social. Com a utilizacdo de redes neurais € possivel criar e detectar uma imagem,
video ou audio falso, mas com caracteristicas realistas de pessoas. Esse ato de realizar a criagdo
ou modificacdo de contelido para parecerem realistas, € denominada de Deepfake.

Anexa a essa area, existem especialistas e profissionais que usufruem das Redes
Adversérias Generativas (GANSs) para a deteccdo dessas deepfakes. Assim como comenta 0
pesquisador Atila (2020), as GANs funcionam da seguinte maneira: uma rede aprende a
reconhecer rostos reais em fotos, como o Google Fotos reconhece através de informacdes
recolhidas do usuario (Rede Discriminadora), e a outra rede realizara a criacdo de imagens de
pessoas (Rede Criadora), ambas as redes irdo competir entre si, aprimorando as criagdes feitas
até a rede discriminadora ser enganada por ela.

Ressaltando também a existéncia de deepfakes em audios, uma rede codificadora ira
aprender padrdes principais dentro do audio e em seguida uma rede decodificadora ird aplicar
padrdes em cima desse audio, assim, criando uma deepfake. Para L1 (2018) e LYU (2018), a
tecnologia por de tras das deepfakes continua a evoluir exponencialmente, assim, métodos e
sistemas de deteccdo terdo que efetivar uma certa melhoria a eles, para poder ter um bom
desempenho em meio as invasoes.

Assim como diz SOUZA (2018, pg.5), existem métodos hibridos de detecc¢do, como o
KNN, o qual possui uma alta taxa de deteccao tanto para eventos intrusivos quanto para eventos
ndo intrusivos, porém, esse método possui uma alta taxa de processamento e de tempo de
execucao.

A Inteligéncia Artificial e ciberseguranca devem estar coesas. Devem ser areas que
fomentem novos negdcios e novos processos de segurancga, investigacdo, analises e, acima de
tudo, mais um aliado na esfera policial para combater crimes aos quais prejudicam a rede de
comunicagdo e negdcios promovidos pela internet.

Portanto, € preciso usufruir dos instrumentos tecnolégicos, ndo somente para lazer e
entretenimento, mas fazer dela caminhos de aprendizagem para ficar sempre atento a golpes
que estdo longe de serem primarios, sdo muito bem elaborados aos quais confundem muitos
especialistas na éarea, sobretudo tudo ¢ capaz de burlar sistemas “seguros”. A internet ¢ um
instrumento fantastico em favor da construcdo do conhecimento, mas se deve ter muito cuidado
e constante verificacdo de fontes, pois do outro lado dela ha pessoas que esperam qualquer
deslize para cometer crimes, onde estdo cada vez mais constantes no meio cibernético em meio
a internet.

CONCLUSAO

Varios cientistas e pesquisadores acreditam que ha duas realidades que poderdo tomar
conta da nossa sociedade devido a evolucgdo dessa tecnologia nos proximos anos. Uma delas é
com base nessa evolucdo gradativa, muitos empregos, ferramentas e processos poderao deixar
de existir e serem submetidas por maquinas e processos aos quais condizem mais com a
realidade e que se adaptam perfeitamente. Por outro lado, ha pessoas com a crenca de que isso
ndo sera possivel, onde nés, humanos, poderemos conviver e nos adaptar com essa realidade.

A realidade dentro da area de trabalho, no setor de tecnologia é, de certa forma,
alarmante, dados apontam que caso ndo havera muitas pessoas especializadas dentro desse
setor, ira ocorrer um déficit enorme dentro do mercado voltado para a tecnologia. Estamos
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presenciando um avango gigantesco dentro deste ambito, a medida em que evoluimos e
mudamos nosso jeito de trocar informagéo, vender e comprar produtos, necessitamos cada vez
mais de sistemas para poder armazenar estes dados, fazer a flexibilidade e facilitacdo de vendas
e compras e comunicagdo entre usuarios de maneira facil.

Diante disso, fica claro ao qual a tecnologia, cada dia que se passa, estd em constante
evolucdo. Profissdes e ferramentas poderdo deixar de existir, devido a demanda intensiva de
entrega de produtos e também ao processo de automatizacdo e diminuicdo de gastos. O MIT,
informou em 2018, firmou um compromisso sem precedentes de US $ 1 bilhdo para abordar
desafios globais pela prevaléncia da computacdo e 0 aumento no indice de utilizacdo da IA. "
A medida que a computagdo reformula nosso mundo, o MIT pretende ajudar a garantir que o
faca para o bem de todos", diz o presidente do MIT, Leo Rafael Reif, em 2018.

Assim como Vérias areas terdo a tendéncia de deixar de existir, ha um lado oposto a
estes acontecimentos, que sera 0 surgimento de setores e empregos novos, gragas a evolugao
das tecnologias. As pessoas as quais Vém buscando se preparar e adaptar-se a esses avangos
tecnoldgicos, terdo uma certa facilidade de encontrar vagas de emprego dentro da sua area de
trabalho, pois a medida em que evoluimos com as novas tecnologias, novas vagas irdo surgindo,
sendo assim, pessoas com uma maior experiéncia e capacitacao serdo requisitadas para exercer
tais funcoes.

H& décadas, ndo poderiamos imaginar que teriamos aplicativos nos ensinando, nos
guiando, nos protegendo sem o controle direto do homem. A Inteligéncia Artificial é uma
realidade. Os robds ja conseguem, com eficiéncia, cruzar, elaborar e informar dados e analises
sobre muitas coisas. Hoje vivemos a quarta Revoluc¢édo Industrial ou a Revolucéo Industrial 4.0,
onde a tecnologia é a acdo de discussdo e implementacdo de préticas ao dispor do nosso dia a
dia. A tendéncia é, que cada vez mais, esses servi¢cos automatizados por Inteligéncia Artificial,
sejam requisitados mais em areas que demandam muitos processos repetitivos, trazendo muitos
aspectos positivos para a empresa e demandando muito menos esforco que um atendente fisico
poderia gastar.
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RESUMO-

O seguinte estudo aborda a utilizacdo de um software desenvolvido na linguagem Java no
segmento educacional, como uma forma de auxilio para os docentes que buscam um devido
suporte quando necessitam de ideias, formas ou métodos para lecionarem uma aula atrativa e
de qualidade ao estudante, porém precisam de ajuda. Por meio do discorrido, a implementacéo
deste software serd de extrema relevancia e importancia, contribuindo para uma sociedade ao
qual precisa de uma maior obtencdo de ideias e meios inovadores de se lecionar, assim, podendo
ampliar a resolugdo de problemas gerados gradativamente. Com a implantacdo do projeto,
poderd ocorrer uma maior interatividade e comunicacdo entre o estudante e o educador,
ocasionando em beneficios mutuos, como o conhecimento. O devido estudo foi realizado
através da obtencdo de informacdes de alunos(as), por meio de um questionario elaborado
referente as aulas remotas atualmente, sendo adquirido informagdes e dados qualitativos para
elencar e abordar as metodologias de ensino mais propicias para o contexto, e pesquisas em
banco de dados, sendo incluso, pesquisas em artigos relacionados ao tema educacional.

Palavras-Chave: Aprendizagem. Tecnologia. Software.
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ABSTRACT:

The following study discusses the use of software developed in the Java language in the
educational segment, as a way to help teachers who seek proper support when they need ideas,
forms or methods to teach an attractive and quality class to the student, but need help. Through
the dispute, the implementation of this software will be of extreme relevance and importance,
contributing to a society that needs a greater obtaining of innovative ideas and means of
teaching, thus being able to expand the resolution of gradually generated problems. With the
implementation of the project, there may be greater interactivity and communication between
the student and the educator, resulting in mutual benefits, such as knowledge. The proper study
was carried out through the obtaining of information from students, through a questionnaire
elaborated referring to the currently remote classes, and qualitative information and data were
acquired to list and address the teaching methodologies most conducive to the context, and
research in a database, including research in articles related to the educational theme.

Keywords: Learning. Technology. Software.
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INTRODUCAO

Como base na evolucdo gradativa da tecnologia, inumeras ferramentas, sistemas e ideias
vem surgindo, assim, diversas problematicas e estorvos vao se acarretando, sendo necessaria a
realizacéo de solucgdes de problemas. Por meio do advento da globalizacéo e o periodo atual ao
qual a sociedade esta a vivenciar, a pandemia do Coronavirus (COVID-19), diversos setores da
economia tiveram que efetivar mudancas drasticas em seus segmentos, assim, 0 cenario
educacional sendo um dos principais.

Na educacdo, diversas instituigdes e universidades vem realizando diversas mudangas e
se enquadrando nesse cenario contemporaneo, por meio da tecnologia, alguns conseguem
realizar, de maneira organizada e atrativa, o discorrimento das aulas aos estudantes, porém,
outros possuem duvidas ou procuram por meio de sugestoes, feedbacks de sites e alunos(as),
formas para poder lecionar uma aula de maneira agradavel e sugestiva. Através disso, muitos
dos professores e alunos(as) terdo que se acostumar e conviver com o ensino virtual de aula,
assim, ideias, sugestdes e propostas sdo primordiais para a evolugdo e desenvolvimento do
estudante e do proprio profissional.

O intuito geral deste estudo consiste em desenvolver um software capaz de suprir
problemas acerca dos profissionais no setor educacional em que necessitam de um auxilio de
ideias, metodologias aplicaveis e/ou solugdes para se lecionar aulas atrativas, podendo ser capaz
do proprio aluno(a) opinar referente ao assunto.

Também pretende-se alcancar os seguintes objetivos especificos:

e Elaborar um questionario referente as aulas remotas de ensino;

e Realizar a coleta de dados de professores(as) e alunos(as);

e Elencar meios, formas e métodos de aprendizagem a partir dos dados gerados pelos
estudantes;

e Automatizar o processo de ideias e propostas para aulas, a partir do desenvolvimento de
um sistema utilizando a linguagem de programacéo Java;

e Contribuir em um ensino mais atrativo ao estudante;

e Instruir/incentivar estudantes e docentes na utilizacdo de tecnologias modernas.

METODOLOGIA

O presente estudo foi desenvolvido por meio de pesquisas bibliograficas aos quais,
segundo GIL (2010), sdo fontes de pesquisas obtidas através de livros, artigos cientificos,
publicacbes periodicas, jornais e/ou quaisquer tipos de pesquisa descritiva, permitindo ao
investigador uma ampla gama de resultados e pesquisas muito maior do que aquele ao qual
poderia ser pesquisada diretamente do sobreposto.

Contribuindo para a coeréncia textual e embasamento do projeto, usufrui-se por
meio da pesquisa qualitativa que, segundo Oliveira (2008), os estudos qualitativos sé@o
essenciais para realizar uma interacdo entre a forma pratica e teorica, disponibilizando diversas
ferramentas para utilizar no segmento educacional.

Em primeira andlise, uma metodologia de ensino é direcionada para realizacdo de
um objetivo, nesse caso, 0 ensino, utilizando por meio de formas, acfes, meios de se transmitir
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0 conhecimento aos estudantes. Como a ideia deste estudo € voltada para aplicacao e utilizagédo
de metodologias de ensino, visa-se o discorrimento de alguns dos métodos mais conhecidos
dentro da area de aprendizagem, onde varios professores, artigos, periodicos e estudos
demonstram o efeito e consequéncias benéficas que tais meios metodoldgicos possam ocasionar
dentro do ensino.

A metodologia de ensino construtiva possui bastante énfase e eficacia dentro do
setor educacional, pois visa a constru¢do de conhecimento e aprendizagem dos alunos, onde
através da participacdo e interacdo do aluno, influéncia do ambiente local, a quantidade de
pessoas em volta e 0 aluno podera ter uma maior participacdo no conteido e construir um
conhecimento dnico.

Ainda mais, uma das metodologias mais conhecidas e bastante utilizadas por
docentes dentro da area de aprendizagem, sdo as metodologias ativas, onde através da aplicacdo
delas € possivel tornar o estudante mais engajado e motivado no decorrer das aulas, sendo
considerado um novo paradigma dentro da area da educacdo, mudando a relacdo, para melhor,
entre professor e aluno.

A gamificacdo é uma metodologia de ensino que utiliza por meio de dindmicas,
formas, mecanismos de jogos para atrair e engajar o aluno, assim, sentindo-se motivado para
solucionar problemas, resolver enigmas, incentivando-o em ac¢des, melhorando assim, o
conhecimento do Estudante. Como descrevem os autores Kiryakova, Angelova, Yordanova
(2014), a gamificacdo € um conceito que aborda de maneira eficaz a mudanca positiva nas
atitudes e agdes dos alunos, melhorando seu foco, desempenho e motivando-o cada vez mais
ao resolver problemas. Assim como afirma Huang e Soman (2013):

Em um ambiente de aprendizagem tradicional, a motiva¢do do aluno para
aprender efetivamente pode ser dificultada devido a uma série de razdes. No
entanto, com a aplicacdo bem-sucedida de técnicas adequadas de gamificacao,
a entrega das informacg6es pode transformar uma tarefa simples ou mundana
em um processo de aprendizagem viciante para os alunos.

Ademais, coexistem diversas outras metodologias aplicaveis dentro do ensino, tanto
no segmento de aulas remotas quanto no segmento de aulas fisicas. A diversificacdo e
guantidade de formas, meios e métodos sdo finitas, podendo ter a capacidade de elencar e
usufruir ndo sé de uma, mas de varias no decorrer das aulas.

Conceitos, métodos e formas novas de ensino sdo sempre muito bem-vindos, pois
estimulam as pessoas na busca pelo aprendizado continuo. Para Navega (2000), os melhores
professores dentro do ensino, sdo aqueles que buscam trazer conceitos e analogias diferente e
interessantes para explicar sobre um novo assunto, assim estimulando a capacidade intelectual
do aluno ao aprendizado.

Um professor pode levar um método novo para dentro da sala de aula, seja ela fisica
ou virtual, para ensinar seus alunos € algo que, além de surpreender o aluno, possui a capacidade
de fazé-lo se interessar mais no contetdo.

Com o intuito de exemplificar e esclarecer as etapas de desenvolvimento do projeto,
desde a parte de programacao/codificacdo da interface grafica do software até as ferramentas
usufruidas no decorrer do mesmo, foram elencados subtdpicos para salientar e especificar 0s
processos desenvolvido. Como demonstrado a seguir.
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Ferramentas

Dentro deste subtdpico serdo abordadas as ferramentas e aspectos/conceitos ligados a
linguagem de programacéo, como a IDE e o Diagrama de caso de uso utilizados. Com base em
pesquisas acerca de ferramentas essenciais a serem utilizadas no projeto, elencaram-se:

e Lucidchart — é uma plataforma para comunicacéo visual, sendo possivel realizar a criagéo
de fluxogramas, diagramas e outros, sendo utilizada neste projeto como base central para a
elaboracao de um diagrama de caso de uso.

e Microsoft Forms — essa ferramenta foi criada pela empresa Microsoft, cuja intencédo é a
elaboracdo de pesquisas e questionarios para serem respondidas pelos usuarios, sendo
possivel, apos as respostas, a criagdo de graficos porcentuais de todas as respostas enviadas.
Por meio dessa ferramenta, foi criado o questionario referente as aulas remotas abordado
no decorrer do projeto.

e Netbeans — é uma IDE (Integrated Development Environment), ou seja, um ambiente de
desenvolvimento integrado de cddigo aberto e completamente gratuito, bastante utilizado
por programadores para desenvolvimento de aplicativos, softwares e outros, abordando
linguagens como Java, php, c++, dentre outros. Desse modo, utilizou-se a verséo 8.2 para
realizar a codificacdo e elaboragdo da interface grafica do sistema.

Pode-se notar que ha diversas maneiras de se programar, assim, ndo existindo uma
forma correta, porém existem caminhos mais adequados e apropriados a serem seguidos quando
0 assunto é boas praticas de programacdo. Dentre as finitas boas préaticas utilizadas dentro da
programacdo, optou-se por adotar as principais € aos quais mais se engquadram dentro do
desenvolvimento do software, sendo elas:

e Edentencdo: refere-se a maneira em que se organiza um codigo dentro do ambiente de
desenvolvimento, tornando-o acessivel e legivel para o usuario ou outra pessoa ao qual ira
observar;

e Documentacdo: é essencial para dentro do desenvolvimento de um projeto, prototipo,
sistema e outros, pois ird ser salvo e comprovado cada passo realizado no decorrer do
mesmo.

Um dos principais conceitos para a criagdo de um software é a programacéo, entretanto,
dentro do &mbito tecnologico, coexistem diversas linguagens para programagao, algumas mais
especificas para criagéo de sites, aplicativos, ferramentas, sendo finitas as possibilidades para
criagdo de um sistema. Porém, escalou-se a linguagem Java devido a vasta gama de
possibilidades e aplicabilidade nos mais diversos dispositivos eletronicos, além de abordar o
conceito de POO (Programacéo Orientada a Objetos), que nos permite “transformar” objetos,
aspectos e conceitos reais para a ldgica, facilitando a vida de quem desenvolve softwares.

Para finalizar, optou-se também por selecionar a linguagem Java por causa da JVM
(Java Virtual Machine), pois ela permite com que sistemas desenvolvidos em Java sejam
executados em qualquer tipo de dispositivo ao qual possua a JVM, tornando uma aplicabilidade
excepcional.
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Dados demograficos referente ao questionario

Em principio, para que houvesse um maior embasamento, coeréncias de respostas e
atribuicdo de um lugar de fala aos alunos(as), realizou-se a elaboragdo e implementacéo de uma
pesquisa qualitativa através de um questionario para os estudantes poderem responder de acordo
com a realidade que enfrentam referente ao ensino remoto de aulas.

Através disso, o questiondrio foi denominado de “Pesquisa referente as aulas remotas”,
onde todas as perguntas foram elaboradas para o &mbito remoto educacional, fazendo com que
o aluno discorra, através de perguntas dissertativas e de multipla escolha, a realidade e a opinido
referente as aulas remotas atualmente, tendo um total de 14 questdes (Apéndice 1).

Por meio das respostas dos alunos, ird se obter dados informativos, sendo elencadas
opinibes e ideias essenciais para a melhoria do ensino e formas sugestivas de se aplicar
metodologias ativas de ensino, sendo implementado um software que possa ajudar o docente a
elaborar uma aula atrativa, sendo sugeridas, metodologias aplicaveis, conceitos de gamificagéo,
métodos de ensino atrativos e interativos, comunicagdo maior entre discente e docente, dentre
outras possibilidades.

Os graficos a seguir representam taxas, indices e percentuais referente as variaveis
qualitativas e respostas contextualizadas pelos alunos(as). A partir da conotacdo do grafico 1.

Gréfico 1: Nivel de escolaridade do estudante
Em qual ano do sistema educativo voce se encontra?

Maore Details

. 3° Ano do Ensine Médio 7 2

2% Ano do Ensino Médio 2 10

@ 1° 4no do Ensino Médio 0
. Enzino Fundamental. 0 £
@ Ensino Superior. 13 4

. Other 2 : -

Fonte: Questionario referente as aulas remotas, Microsoft Forms, 2020.

Constatou-se que grande parte dos estudantes aos quais responderam o questionario
estdo ingressados dentro do processo de aprendizagem de ensino superior e ensino medio,
correspondendo a uma pesquisa laborativa referente as metodologias abordadas mais
especifica. Sendo abordado no gréafico 2.

Gréfico 2: Avaliacao do nivel de ensino
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Mare Details

@ Gecelent=.
@ OCtimo.
@ tom.
@ Razodvel
@® Ruim.
@ Pissime

Como vocé avaliaria o nivel de ensino disponibilizado nas aulas Remotas/Virtuais?

ra

g 4
4 3
D J .

Fonte: Questionario referente as aulas remotas, Microsoft Forms, 2020.

Durante o processo de aprendizagem nas aulas virtuais, boa parte dos estudantes

avaliam o nivel de ensino disponibilizado nas aulas remotas/virtuais, um ensino razoavel, assim,
dando fortes indicios a afirmacdo ao qual o processo de se lecionar aulas, organizar contetido
ou disponibilizar aulas estdo defasando-se gradativamente, dessa forma, fazendo com que o
aluno(a) se sinta menos motivado ao estudar ou buscar conhecimento.

Essa afirmacdo toma mais enfoque através das respostas disponibilizadas pelos

discentes, como consta no grafico 3.

Gréfico 3: Avaliacdo das aulas disponibilizadas pelos docentes

Voce considera, de certa forma, cansativas as aulas que os professores passam?
More Details

@ Wuito cansatives. 5

' Cansativas, 10

. Consideraveis, 3

. Menhum pouco. b

estudantes,

Fonte: Questionario referente as aulas remotas, Microsoft Forms, 2020.

Através disso, pode-se notar quais sao as principais dificuldades enfrentadas pelos
aonde mais de 40% considera a organizacdo do ambiente virtual e entrega de

atividades um grande problema dentro do ensino, tornando assim, um aspecto importantissimo
ao se elencar os processos metodoldgicos a serem utilizados, além de poder ser vultoso ao
escalar meios e formas de se lecionar e disponibilizar uma organizacéo de qualidade ao aluno.
Assim, como demonstrado no gréfico 4.

Gréfico 4: Maior dificuldade enfrentada no aprendizado virtual
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Nas aulas remotas, qual a sua maior dificuldade no aprendizado?

A

More Details

@ Licoes de Casa, 4
@ Explicagdo do Contelido. 7
@ Ler materiais disponibilizados .. 0

@ Organizagio do ambiente virt.. 10

. Other 3

Fonte: Questionario referente as aulas remotas, Microsoft Forms, 2020.
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Como demonstram os gréficos 5 e 6, grande percentual dos discentes conseguem

aprender mais realizando trabalhos descritivos referentes a matéria, adquirindo uma maior
capacidade de conhecimento por meio disso, onde interagindo com os colegas e o professor ha
uma maior possibilidade de colocar em préatica todo o conhecimento obtido durante as aulas

remotas.

Grafico 5: Forma de aprendizado referente ao contetdo das aulas remotas

Para vocé, qual a melhor maneira de se aprender mais sobre o contetdo transmitido pelo

professor?

More Details

@ Estudando materiais disponibi.. 1
@ Assistindo gravagies aovivo .. 9
. Realizando um trabalho descri.. 11

Other 3
@

Fonte: Questionario referente as aulas remotas, Microsoft Forms, 2020.

Gréfico 6: Melhor forma de expor o conhecimento

Na hora de colocar em pratica tudo o que vocé aprendeu, na sua opinido, qual é a melhor
forma de expor seu conhecimento?

Maore Details

@ Explicands o que entendeu. 4
@ Realizando um trabalho acerc... 6
@ Interagindo com os calegase .. 14
. Cther 0

Fonte: Questionario referente as aulas remotas, Microsoft Forms, 2020.
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Diagrama de casos de uso

De maneira enraizada e com conceitos de diagramas, realizou-se a elaboracdo e
implementacdo de um diagrama de caso de uso. Por meio deste diagrama, ser4 documentado
tudo o que o sistema ira realizar a partir da interacdo e de um ponto de vista do usuario,
descrevendo as principais interatividades e funcionalidades dentro do software, sendo bastante
utilizado por desenvolvedores de softwares e dentro da area de UML.

Como discorre Vieira (2015): “O diagrama de Casos de Uso auxilia no levantamento dos
requisitos funcionais do sistema, descrevendo um conjunto de funcionalidades do sistema e suas
interacdes com elementos externos e entre si”’. Segundo Peixoto (2016), apos ser realizado a
aplicacdo de um pratica pedagdgica baseada em metodologias ativas no ensino de um contetdo
técnico/especifico de um curso técnico em informatica por meio da lecionacgdo de uma atividade
com diagrama de caso de uso, constatou-se que 80% dos estudantes conseguiram confeccionar
com sucesso o diagrama proposto e 0s outros 20% também conseguiram construir os diagramas,
porém com alguns erros.

Os principais conceitos utilizados acerca do diagrama de caso de uso, s&o:

e Cenario: cuida da parte de abranger as funcionalidades de dentro do sistema, ou seja, 0s
diagramas de caso de uso, guardando eventos de interacdo do usuario com o sistema;

e Ator: sera o usuario ou algum tipo de usuario que ira interagir com as funcionalidades do
sistema;

e Caso de Uso: sdo as funcionalidades e tarefas que o sistema ira realizar;

e Comunicacao: responsavel por interligar o usuario como Caso de Uso.

A imagem a seguir difere-se a uma elaboracdo de um diagrama de caso de uso aplicado
na contextualizacdo do projeto.

Diagrama 1-— Diagrama de Caso de Uso aplicado com IA

IAin the Learn

i

Area de
— = :
conhecimento

o)

s>—{-0

Docente Horario
- e quantidade de aulas

Wl

Organizar e
reunir i ssa

Cronograma

Y

CIC O —- -

Ator Cenario Caso de uso Comunicagio

Fonte: Lucidchart, 2020.
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Interface Grafica

Possuindo a proposta de disponibilizar uma visibilidade do software simples e atrativa,
elaborou-se por meio da aplicacdo de um GUI (Graphical User Interface) ou Interface gréfica
do Usuério, utilizando por meio da linguagem Java e a IDE Netbeans, permitindo a interacéo e
atratividade com dispositivos eletrdnicos. A seguir, serdo listadas as telas base do software
desenvolvidas, sendo elas:

Figura 1 — Login

Logimn

Cadastrar

Fonte: Interface Gréafica do Usuario Java, Netbeans versao 8.2, 2020.

A primeira etapa do sistema consiste no login, aonde, caso o usuario ja tenha um
cadastro, serd necessario apenas informar os dados essenciais como 0 nome de usuério ou e-
mail e a senha cadastrada, assim, apertando o bot&o de login e sendo direcionado a tela de
Opcdes para métodos (Figura 3). Porém, caso 0 usuario ndo possua um cadastro, sera
necessario selecionar a opgdo “Cadastrar”, sendo redirecionado a tela de Cadastramento
(Figura 2).

Figura 2 - Cadastramento

Cadastramento

Cadastrar

Fonte: Interface Grafica do Usuario Java, Netbeans versdo 8.2, 2020.
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Nesta tela, o usuério ird informar os dados necessarios para realizar o cadastramento de
sua conta, sendo inserido dados e informacgdes necessarias como 0 nome de usuario, o e-mail a
ser utilizado e a senha que iré criar. Apds inserida as informagdes, o usuario clicara na opgao
“Cadastrar”, assim, sendo direcionado a tela de Opg¢des para métodos. A partir dessa tela, o
usuario tera opcdes adicionais, podendo ser selecionadas (os botdes no canto inferior direito e
inferior esquerdo), dando a possibilidades de sair do sistema ou voltar a tela anterior.

Figura 3 — Opcdes para métodos

Selecione

Cronograma Automatico de Ensino
Material Separado de Aula

Fonte: Interface Grafica do Usuéario Java, Netbeans versao 8.2, 2020.

Ap0s o usuario ter realizado o login ou o cadastramento, sera apresenta esta tela,
onde tera duas opg¢des a serem escolhidas: Cronograma Automatico de Ensino e Material
Separado de Aula. Apoés inserida uma dessas op¢des, 0 usudrio sera redirecionado de imediato
a tela da opcao selecionada.

Figura 4— Material Separado de Aula
Metodologia

Atividades
Avaliacdo
Conteddo Recomendado

Fonte: Interface Grafica do Usuario Java, Netbeans verséo 8.2, 2020.
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Assim que o usudrio optar por selecionar a op¢do Material Separado de Aula, podera
ser selecionada uma destas 3 opg¢des listadas na tela: “Atividades”, “Avaliagdao” e “Contetido
Recomendado”, onde sera recomendada, de maneira randémica e criativa, uma metodologia
aplicavel para o docente.

Figura 5 - Cronograma Automatico de Ensino

Cronograma

FerEuguEs

Fonte: Interface Grafica do Usuéario Java, Netbeans versao 8.2, 2020.

Caso o usuario/docente opte por escolher a opcdo Cronograma Automatico de Ensino,
sera necessario informar a quantidade de aulas e o tempo que cada aula possui, assim,
selecionando a matéria desejada (as matérias elencadas na Figura 4 sdo apenas demonstracées),
apos isso, ira ser disponibilizado um cronograma aplicavel na situagdo em que o docente
informou, mostrando metodologias diversificadas e até mesmo sustentaveis. Caso 0 usuario
goste do cronograma, ele poderd imprimi-lo, sendo necessario apenas clicar na opcao
“Imprimir”.

Figura 6 - Impressao

Impress3do

Fonte: Interface Gréafica do Usuario Java, Netbeans versao 8.2, 2020.
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Assim que o usuario selecionar a op¢do “Imprimir” da tela Cronograma Automatico
de Ensino (Figura 5), ele sera direcionado a esta tela de Impressdo, onde sera impresso pelo
sistema o cronograma desenvolvido.

RESULTADOS

Através da implementacdo desta solucdo, espera-se que o ambito educacional seja
gradativamente impulsionado a uma maior qualidade de aula aos alunos(as), podendo, de
maneira organizada, gerar um maior entendimento do estudante referente ao ensino.

Coexistem na sociedade individuos os quais ndo possuem um conhecimento elevado
referente as tecnologias modernas, sendo necessario um certo auxilio e acompanhamento desses
docentes, desse modo, o projeto ira contribui de maneira significativa a favor desse docente, de
maneira terceirizada, o sistema podera incentivar o professor a lecionar uma aula de qualidade
e atrair o discente, gerando uma maior interatividade entre ambos e contribuindo para o
conhecimento matuo.

Apb6s a apresentacdo do presente projeto na 17° Semana Nacional de Ciéncia,
Tecnologia e Inovacdo, promovida pela SECITECI (Secretaria de Estado de Ciéncia,
Tecnologia e Inovagéo), obteve-se resultados e feedbacks vultosos para a melhoria do software,
sendo possivel ter uma maior nog¢ao aos pontos e gaps que o projeto possuiu. Através disso,
efetivou-se 0 a resolucdo dos pontos atentados pelos avaliadores presentes no evento, assim,
tornando-o mais acessivel e concreto, além de possuir um maior embasamento.

Ademais, com base nos resultados disponibilizados através do questionario
respondido pelos discentes, teve-se um maior embasamento ao selecionar as metodologias que
serdo implementadas. Além disso, busca-se realizar outras pesquisas para aumentar a
acessibilidade que o software trds e poder torna-lo cada vez mais propicio ao uso mutuo de
todos os profissionais acerca da educacéo.

A utilizacdo de recursos tecnoldgicos € uma realidade indispensavel, sendo
necessario estar capacitado para usufrui-los, dessa maneira, o processo de aprendizagem para
dominar esses recursos € essencial, pois € necessario que educador aprenda a dominar e
conviver com tecnologias educacionais. Através do citado, o desenvolvimento do sistema
contribuiria para que o processo de aprendizagem seja alavancado no ambito educacional,
criando e elencando diversas maneiras/métodos de se lecionar.

DISCUSSAO

Percebe-se que, com o decorrer dos anos, a aplicagdo do formato de ensino virtual, em
grande parte, sofre com diversos problemas ndo somente na parte de organizacao de contetdo
e materiais, mas também dentro do segmento de explicacdo do contetdo e matéria.

Muitos docentes possuem certas dificuldades referente a lecionar uma aula de qualidade,
pois possuem alguns desvios de criatividade, ndo tem muitas propostas ou ideias para incentivar
o discente cada dia mais a estudar e estdo querendo inovar, porém, ndo sabem por onde e nem
como comegar.

Diversas instituicdes percebem que seus funcionarios/docentes estdo possuindo estas
dificuldades, mas ndo conseguem realizar ou possuem dificuldades de criar algum programa,
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sistema ou software que possa contribuir para o desenvolvimento criativo de criacdo ou
aplicacdo de metodologias.

Com base nessas reflexdes, o software desenvolvido podera ser extremamente relevante
e util para resolucdo dos problemas elencados, podendo aumentar o fluxo de entendimento dos
estudantes, aumentando o desempenho ao realizar atividade e tarefas, assim, expandindo o
conhecimento do discente e, um dos conceitos mais importantes, tornar uma aula cada vez mais
atrativa e interativa.

CONCLUSAO

Hé& décadas ndo poderiamos imaginar que teriamos aplicativos e sistemas nos ensinando,
auxiliando e nos dando suporte sem a necessidade do controle direto do homem. Hoje vivemos
a quarta Revolucdo Industrial, ou a Revolucdo Industrial 4.0, onde a tecnologia é a acdo de
discussdo e implementacéo de praticas ao dispor do nosso dia a dia.

Ensinar de fato € uma das melhores formas de se aprender, a medida ao qual obtemos
dados/informagGes e descrevemos para outras pessoas, € uma maneira genuina e excelente de
aprendizagem, pois ndo SO as pessoas aos quis vVocé estd ensinando ird aprender, mas vocé
também estara aprendendo com isso, podendo assim, analisar o que de fato esta errado e o que
vocé podera melhorar, aperfeicoando assim, a forma de aprendizado.

Atualmente, tendo como enfoque o cenario do setor educacional, o software apresentado
ao longo do projeto vem com o intuito de poder automatizar e contribuir significativamente
com esse processo de disponibilizacdo de ideias, métodos e propostas para os docentes,
podendo realizar a insercdo do aluno dentro desse quesito.

Por meio desse enfoque, a interacdo entre aluno(a) e professor serd cada vez maior,
podendo geral inameros beneficios para ambos, atraindo o aluno para uma aula, de certo modo,
divertida e descontraida, além de também ocorrer o conhecimento matuo.
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APENDICE 1: PESQUISA REFERENTE AS AULAS REMOTAS

Ola caro discente!! O seguinte questionario tem como intuito, atender e ouvir alunos(as)
que estdo vivenciando o ensino remoto de aulas, realizando uma pesquisa com base em
perguntas deste cenario e proporcionando um espaco de fala ao estudante. O propdsito desta
pesquisa é poder encontrar meios, formas e métodos de ensino para os docentes lecionarem
uma aula de qualidade, ocasionando no conhecimento muatuo e crescimento exponencial, tanto
do professor quanto do estudante. Esperamos que respondam com integridade e sinceridade.
Vamos 14!

1. Por gentileza, informe o seu nome:

2. Qual a sua idade?
() 14 anos.
() 15 anos.
() 16 anos.
() 17 anos.
() Outro:

3. Em qual ano do sistema educativo vocé se encontra?
() 3° Ano do Ensino Médio.

() 2° Ano do Ensino Médio.

() 1° Ano do Ensino Médio.

() Ensino Fundamental.

() Ensino Superior.

() Outro:

4. Como vocé avaliaria o nivel de ensino disponibilizado nas aulas Remotas/Virtuais?
() Excelente.

() Otimo.

() Bom.

() Razoavel.

() Ruim.

() Péssimo.

5. Quais das seguintes plataformas vocé estd utilizando com mais frequéncia no ensino
remoto?

() Microsoft Teams.

() Google Classroom.
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() Zoom.

() Skype.
() Outro:

6. Nas aulas remotas, qual a sua maior dificuldade no aprendizado?
() Licdes de Casa.

() Explicacéo do Conteudo.

() Ler materiais disponibilizados pelos professores.

() Organizagéo do ambiente virtual e entrega de atividades.

() Outro:

7. Vocé considera, de certa forma, cansativas as aulas que os professores passam?
() Muito cansativas.

() cansativas.

() Consideraveis.

() Nenhum pouco.

8. Quais dinamicas e formas de ensino a maioria dos docentes tém utilizado?
() Aulas Tedricas (somente).

() Aulas Préticas (somente).

() Aulas Préticas + Aulas Teoricas.

() Realizacao de atividades.

() Trabalhos em Grupos.

() Outro:

9. Para vocé, qual a melhor maneira de se aprender mais sobre o conteudo transmitido pelo
professor?

) Estudando materiais disponibilizados.

) Assistindo gravagdes ao vivo ou aulas gravadas.

) Realizando um trabalho descritivo referente a matéria.

) Outro:

NN NN

10. Na hora de colocar em pratica tudo o que vocé aprendeu, na sua opinido, qual é a melhor
forma de expor seu conhecimento?

() Explicando o que entendeu.

() Realizando um trabalho acerca do tema.

() Interagindo com os colegas e o professor.

() Outro:

11. Como vocé classifica a qualidade de ensino dentro do sistema educativo remoto?
() Excelente.

() Otimo.

() Bom.

() Regular.

() Ruim.

() Péssimo.

12. Quanto tempo, para vocé, é consideravel apropriado uma aula possuir?
() Em torno de 30 minutos.
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) Em torno de 50 minutos.
) Em torno de 1 hora e 20 minutos.
) Em torno de 1 hora e 50 minutos.

(
(
(
() Qutro:

13. Obs: Deixe aqui a sua observacdo referente as aulas virtuais, desde a organizacao até a parte
das aulas ao vivo. (opcional)

14. Vocé possui alguma ideia para melhorar o ambiente virtual de ensino? Caso sim, por
gentileza, informe-nos. (opcional)
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LOJA DE SERVICOS: APLICATIVO ANDROID PARA LOCALIZAR
PRESTADORES DE SERVICOS

Deivid de Almeida Padilha da Silva'®
Agnaldo Jose Proenga Moraes

RESUMO: O artigo apresenta o processo de desenvolvimento de um aplicativo mobile, nativo
para Android, que visa auxiliar pessoas que necessitem contratar um profissional para
solucionar determinado problema, seja no ramo de construcdo, hidraulica, carpintaria e etc.,
sem que 0 mesmo necessite se deslocar. Visando tornar mais simples e eficiente a contratacéo
de prestadores. A aplicacdo permite aos prestadores de servicos, autbnomos ou empresas, se
cadastrarem e divulgarem seus trabalhos e permitir que outros usuarios os encontrem com mais
facilidade em sua regido. Através do GPS o aplicativo indicard os mais variados prestadores na
regido com suas respectivas informagfes, porém também serd possivel pesquisar por um
servico. Por questdo de confianca, os usuarios deverdo efetuar um cadastro para acessar o
aplicativo, no qual em que em um primeiro momento sera realizado no préprio aplicativo, com
as informacdes basicas do usuario. O Desenvolvimento do aplicativo procura apresentar um
aplicativo simples e direto de forma totalmente gratuita que atenda as necessidades dos
usuarios, para tal sera observado o aplicativo GetNinjas, que atualmente esta disponivel para
download Google Play, e o artigo referente ao desenvolvimento do aplicativo Yellow List. O
aplicativo sera desenvolvido utilizando a linguagem de programacdo Java, e o IDE Android
Studio com integracdo ao Firebase, para armazenar os dados em nuvem.

Palavras-chave: Aplicativo Android. Prestacdo de Servico. Geolocalizacao. Firebase.
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ABSTRACT: The article presents the development process of a mobile application, native to
Android, which aims to help people who need to hire a professional to solve a certain problem,
be it in construction, hydraulics, carpentry, etc., without having to travel. Aiming to make the
hiring of providers simpler and more efficient. The application allows service providers,
freelancers or companies, to register and publicize their works and allow other users to find
them more easily in their region. Through GPS the application will indicate the most varied
providers in the region with their respective information, but it will also be possible to search
for a service. For reasons of trust, users must register to access the application, which will first
be done in the application itself, with the user's basic information. TThe development of the
application seeks to present a simple and direct application that meets the needs of users
completely free of charge, for this will be observed the GetNinjas application, which is currently
available for download Google Play, and the article on the development of the Yellow List
application. The application will be developed using the Java programming language, and the
Android Studio IDE with integration to Firebase, to store data in the cloud.

Keywords: Android application. Service provision. Geolocation. Firebase.

Introducéo

Atualmente a utilizacdo de dispositivos eletrdnicos tem se tornado cada vez mais
comum para realizar compras e acessar outras aplicacfes. Através dos meios de comunicacao
é possivel ter acesso a varias informacdes sobre determinado produto sem a necessidade de
locomocdo ou de uma busca exaustiva.

Um dos maiores meios de comunicacdo utilizados pela sociedade atualmente sdo 0s
smartphones, ou celulares, que a muito tempo deixaram de ser apenas uma grande caixa para
realizar ligacGes e trocar mensagens, e se tornou um dispositivo complexo que permite executar
diversas fungdes como navegar na internet, midias sociais, compras e muito mais. Uma pesquisa
realizada pelo Paypal em 2019, revela que cerca de 92% da populacdo brasileira realiza
compras online e 66% desses compradores navegam pela internet através do seu smartphone
procurando por servicos ou produtos que sdo mais recomendados e oferecem os melhores
precos.

Quando se trata de prestadores de servigo € muito incomum ouvir uma recomendacéo
de aplicativo ou site, existem algumas aplicacfes no ramo de prestacdo de servi¢co, porém,
geralmente atende apenas uma area de atuacdo, s&o pagos ou ndo apresentam o0 que O USUArio
realmente necessita.

H& poucas opcOes de localizagbes para situacdo do cotidiano como eletricistas,
encanadores, entre outros, muitas vezes as informacdes sobre esses prestadores estdo
desatualizadas ou sdo apresentadas de forma confusa. Em algum momento nos deparamos com
necessidade da realizacdo de algum tipo de servigco como hidraulico ou elétrico, encontrar
algum prestador de servico que faca essa tarefa com prego combinado é uma solucéo.

Este projeto concentra-se especialmente em apresentar uma aplicacdo mobile que possa
auxiliar na situacdo descrita anteriormente. De modo geral, 0s objetivos deste trabalho podem
ser elencados da seguinte maneira: (i) Apresentar uma ferramenta mdbile para auxiliar as
pessoas a encontrarem prestadores de servigos e realizarem contratos para resolugédo de seus
problemas de imediato, bem como apresentar os conceitos sobre as tecnologias que permitem
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a implementacdo do mesmo. (ii) realizar uma analise das interfaces utilizadas nos app baseado
em principios e heuristicas em IHC.

A construcdo do artigo foi organizada em seis sessfes (6). Nesta primeira secéo foi
apresentada uma breve introducdo ao tema central da pesquisa, suas motivacoes e objetivos.
Posteriormente na secdo 2 sera apresentado os métodos, ferramentas e meios utilizados no
desenvolvimento do aplicativo. Na secdo 3 falaremos brevemente sobre outras aplicagdes
similares e suas diferencas. Seguindo, temos a secdo 4, no qual serd abordado a aplicacdo
desenvolvida. Encerrando, temos a sec¢éo 5 que seré discutido os resultados alcangados neste
projeto e a secdo 6 que serdo feitas as consideracdes finais.

2. Fundamentacéo teorica

Nesta secdo serdo abordados métodos, ferramentas e meios utilizados no processo de
desenvolvimento do aplicativo.

2.1 Java e Orientacdo a Objetos

"Computadores sao inuteis, eles apenas dao respostas” — Picasso.

Antes de falar sobre o desenvolvimento, devemos falar brevemente sobre a linguagem
de programacdo a ser utilizada no processo de desenvolvimento, o Java. Uma linguagem de
programacado nada mais € do que uma série de instrucGes que sdo passadas para 0 computador
a fim de produzir algum tipo de dado. Podendo ser utilizadas para desenvolver programas
especificos que controlam o comportamento I6gico e fisico de um dispositivo.

A linguagem de programacao Java, originalmente desenvolvida pela Sun Microsystems
que posteriormente seria adquirida pela até hoje Oracle, além de ser gratuito e de codigo-fonte
aberto, é orientada a objeto e multiplataforma, possuindo um diversificado acervo de bibliotecas
e classes que facilitam o processo de desenvolvimento de programas, e a torna excelente para
desenvolvimento Android, levando-se em conta o fato do Android também seguir a proposta de
cédigo aberto.

Mesmo com suas quedas ao longo dos anos, a linguagem Java ainda € a mais utilizada
por muitos programadores ao redor do mundo. Embora existam muitas linguagens de
programacéo que podem ser utilizadas no desenvolvimento de aplicativos para Android, Java
é umas das linguagens utilizadas para criacdo de aplicacbes Android e é recomendada pela
propria Google para utilizacdo e desenvolvimento de aplicativos de sua plataforma,
apresentando diversas solucGes de problemas e possuindo uma comunidade enorme que esta
sempre auxiliando os desenvolvedores a encontrarem solugdes sobre determinado problema.

2.1 Android

Os dispositivos moveis ja sao um objeto comum na vida das pessoas:

Nos dias de hoje, ninguém consegue ficar longe de um celular, seja para
mandar um email, tirar uma foto, assistir um video, conversar com os amigos,
navegar na internet, acompanhar as redes sociais etc. Portanto, os smartphones
e tablets atualmente sdo objetos praticamente insepardveis da maioria das
pessoas.(LECHETA. 2015, p.25)
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O sistema Android ndo faz parte apenas dos smartphones que muitas pessoas utilizam
diariamente, a muito tempo o Android deixou de fazer parte apenas dos celulares e atingiu
outros dispositivos, como TVs, reldgios, carros e até mesmo dculos tecnolégicos. Aplicativos
desenvolvidos para dispositivos moveis ndo abordam apenas interesses da sociedade, mesmo
empresas aderem a utilizacdo de dispositivos moveis para agilizacdo de processos dentro da
empresa ou como uma ferramenta de comunicacdo mais agil fora da empresa.

A evolucdo do sistema Android ao longo dos anos ja nos apresenta funcionalidades
extraordinérias, design de interface intuitivo e de facil acesso que a algumas décadas atras
ninguém imaginaria que isso seria possivel, as funcionalidades evoluiram ao ponto de nédo se
limitar apenas as funcdes basicas que um celular apresentava, nés permitindo navegar através
de navegadores web, realizar ligacdes utilizando a internet como meio de comunicacdo, até
mesmo viajar ao redor do mundo sem a necessidade de locomog&o, apenas usufruindo da
tecnologia do GPS inclusa nos dispositivos.

O sistema operacional Android foi construido baseado no kernel do Linux, o kernel
Linux é o responsavel por fazer a comunicacao entre o software e o hardware do computador,
e gerenciar a CPU e memoria, por exemplo. Apesar do sistema Android ser construido baseado
no kernel do Linux, ele possui diversas modificacOes especificas que estdo presentes apenas em
sistemas mobile.

Figu ral: Diagrama gue representa a arquitetura do Android

System Apps

Calendar

Java APl Framework

Managers
Content Providers
Activity Location Package Notification

View System Resource Telephony Window

Native C/C++ Libraries

OpenMAX AL Android Runtime (ART)

Media Framework OpenGL ES Core Libraries

Hardware Abstraction Layer (HAL)

Audio Bluetooth Camera Sensors

Linux Kernel
Drivers
Audio Binder (IPC) Display

Bluetooth Camera

Shared Memory

Power Management

Fonte:: http://developer.android.com/quide/platform?hl=pt-br.
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2.2 Android Studio

No processo de desenvolvimento de um software sdo necessarios ferramentas e
bibliotecas que atendam a necessidade e objetivo de um software a ser desenvolvido, para isso,
é utilizado um ambiente de desenvolvimento ou IDE, sua sigla em inglés, uma IDE pode variar
de um simples editor de codigo a um sistema complexo que fornece diversas funcionalidades
para os desenvolvedores que auxiliam no processo de desenvolvimento.

O Android Studio, é a IDE oficial de desenvolvimento Android. Anunciado no Google
I/0 2013 e baseado no IntelliJ IDEA da JetBrains (LECHETA, 2015), disponibilizando as mais
diversas e recentes SDK’s para auxiliar no desenvolvimento e esta em constantes atualizacdes
para apresentar novas ferramentas dentro do ambiente.

Através do Android Studio é possivel desenvolver aplicacfes ndo sé para smartphones,
como também pode ser desenvolvido aplicacGes para tablets, relégios (Wear OS), TV (Google
TV), carros (Google Auto) e Android Things. Com um editor de codigo inteligente, fornece
suporte para as linguagens Kotlin, Java e C/C++, com verificacdo de erros de sintaxe e
depuracdo da aplicacdo para verificar erros na execucdo e muitas outras funcionalidades
especificas.

Para possibilitar a realizacdo de testes durante o desenvolvimento o Android Studio
oferece 0 AVD Manager, dispositivo virtual Android, que possibilita simular um dispositivo
com sistema Android na maquina, onde é possivel simular desde a versdo 2.3.3 do Android até
as versdes mais recentes no mercado, inibindo a utilizacdo de um dispositivo fisico no processo
de desenvolvimento. Porém o Android Studio também possibilita a conexdo com um
smartphone para fins de teste da aplicacdo em um dispositivo real.

Figura 2: AVD Manager

Q Select Hardware
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Fonte: Captura do autor em outubro de 2020.
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2.3 Banco de dados e Web Services

Em grandes projetos e aplicacdes que trafegam dados, é necessario a utilizacdo de banco
de dados para armazenar informacao. Grandes empresas no mercado possuem servidores locais
para armazenar os dados de seus clientes, porém um dos grandes servicos da atualidade sdo o0s
servidores em nuvem para armazenar dados.

O Android também possibilita a integracdo com o banco de dados SQLite. O SQLite é
um banco de dados que permite armazenar algumas informacgdes basicas no dispositivo, sem
que seja necessario se conectar a um banco de dados de grande porte, como por exemplo a
configurac@es e informacdes béasicas do aplicativo.

Porém para manipulacao de grande quantidade de informacdes e transacfes é necessario
um banco de dados de grande porte. Em um servidor remoto o0 processo de acessar e enviar
dados para um servidor é bem simples, definindo mensagens e regras dentro da aplicacdo, é
possivel enviar e recuperar informacdes a qualquer momento, desde que esteja conectado a
internet, ndo se limitando a uma linguagem de programagédo ou aplicagdo mobile, web ou
desktop, porém cada linguagem de programacao e banco de dados possui suas sintaxes proprias,
sendo necessario consultar suas documentacdes.

Para uma aplicagéo acessar o banco de dados em nuvem de forma segura e padronizada
no servidor, é necessario a utilizacdo de web service independente da linguagem, onde sua
funcdo é acessar o banco de dados e retornar os dados no formato XML ou JSON para o
mobile/cliente ler os dados (LECHETA, 2017).

Um dos métodos mais utilizados para comunicar uma aplicacdo com o servidor é a web
service do tipo REST, criado sobre o protocolo HTTP e utiliza os métodos GET, DELETE,
POST e PUT, que sdo métodos de acesso. GET permite recuperar informacdes, DELETE
permite excluir, e POST permite incluir dados. No REST o retorno mais comum € o JSON
(LECHETA, 2015).

Para tornar mais simples a criacdo de uma web service, o firebase automaticamente cria
um arquivo json, que quando integrado e configurando dentro da aplicagéo, realiza todo o
processo de comunicacdo com o banco de dados e posteriormente devolve a informacgéo que
for solicitada pela aplicacao.

2.3.1 Firebase

Pertencente a Google, o Firebase é um servidor de dados em nuvem que possui suporte
para Android, iOS, web, C++ e também a plataforma Unity, ambiente de desenvolvimento de
JOgos.

Sobre a utilizagao dos servidos nas aplica¢cdes Android, podemos definir que:

Os servidores utilizados para aplicativos Android s&o Oracle SQL, Microsoft
SQL Server, e MySQL que estdo conectados ao servidor com arquivos PHP.
Entdo a Firebase passou a existir para Aplicativos Android que utiliza JSON
para armazenamento de dados. Os outros servidores usam um formato de tabela
(linhas e colunas) para armazenamento de dados. (KHAWAS, SHAH, 2018,
p.49, tradugdo nossa)
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Através do Firebase é possivel criar o banco de dados de um aplicativo rapidamente,
possibilitando construir, testar e monitorar o aplicativo. O Firebase é uma ferramenta bem
completa para desenvolvimento, dentre as suas funcionalidades estdo servigos de analise, que
fornece informagdes sobre a utilizacdo das aplicagdes, servico de autenticacdo, que permite
integrar o login ou cadastro do usuario através do Facebook, Google ou Twitter, por exemplo.
Além de fornecer um banco de dados em tempo real, que estd sempre devolvendo os dados
atualizados a aplicacéo, e um banco de dados para armazenamento de midias, por exemplo fotos
e videos, também possui integracdo com Google Cloud Plataform para grandes aplicacfes que
possuem muitas informacdes.

No site oficial do Firebase é possivel acessar uma documentacao abrangente com varios
idiomas para leitura, incluindo o portugués brasileiro, apresentado 0s passos a passo de
integracdo com projetos em cada linguagem que possui suporte, através de exemplos bem
didaticos, e muitos outros tutoriais para facilitar o desenvolvimento do projeto com o banco de
dados.

O Firebase possui dois planos disponiveis no momento para sua utilizacdo, o primeiro
¢ denominado plano Spark, é um plano gratuito, extremamente Util para apps que ndo
necessitam de muito armazenamento de dados e para realizar testes antes do lancamento de
algum app grande. O segundo plano, denominada plano Blaze, possui a dindmica de pague por
utilizacdo, possibilitando aumentar o tamanho do banco de dados através do Google Cloud
Platform, onde o proprietario ird pagar apenas o que foi e esta sendo utilizado pela app, diferente
de um valor fixo, e possibilita realizar o backup dos dados sempre que desejar.

3. Aplicacdes Similares

Nesta secdo sera apresentado outras aplicacGes similares e suas diferencas e realizar
uma analise comparativa entre o aplicativo proposto e as solu¢des mencionadas.

No atual mercado de aplicativos de prestacdo de servico, é possivel encontrar diversos
apps que apresentam as funcionalidades de localizar um prestador de servico, neste topico sera
apresentado o mais relevante e que possuem maior utilizacdo de usuarios e também um projeto
de aplicacdo que possui 0 mesmo objetivo.

3.1 GetNinjas

Com mais de 1 milh&o de downloads e mais de 50 mil avaliacGes, o GetNinjas € 0 mais
popular app para localizar prestadores de servico. Dentro do app, é possivel ter acesso aos
contratos e prestadores, tanto para usuarios comuns quanto para os prestadores cadastrados.

O mesmo € um um app que faz uso de geolocalizacdo, o GetNinjas apresenta uma
dindmica em que o cliente informa qual servico deseja encontrar no aplicativo e apds o app
apresenta os prestadores disponiveis, porém é necessario realizar um pagamento com algumas
moedas que sdo compradas dentro do aplicativo, para enfim, poder ter acesso completo as
funcionalidades do aplicativo. A seguir é apresentado uma imagem deste aplicativo.
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Figura 3: GetNinjas

GetNinjas: Encontre Profissionais

Get Oou Servicos

GetNinjas Corporativo * % &Y 56.643 2

Ninjas -

© app GetNinjas
conecta profissionais
e clientes

&2, GetNinjas

Fonte: https://play.google.com/store/apps/details?id=br.com.getninjas.pro.

Ao realizar uma busca no Google Play é possivel encontrar diversas aplicacdes similares
ao GetNinjas, porém, muitas das aplicacfes gratuitas apresentam bugs que se tornam
desagradaveis a seus utilizadores ou ndo séo atualizados a um longo tempo para acompanhar as
expectativas dos usuarios.

Outra aplicacdo no segmento de servicos que foi usado no estudo de desenvolvimento
do aplicativo, é o Yellow List, apresentado em um artigo pela revista Prospectus, que demonstra
um projeto de aplicativo que busca divulgar prestadores de servico aos clientes. Apesar de nao
esta disponivel para download no Google Play, o aplicativa busca entregar o seu objetivo de
forma simples, diferente da “Loja de Servigos”, o Yellow List ndo apresentou uma forma de
cadastro para pessoas como prestador de servicos, apenas a realiza a busca de prestadores por
geolocalizacéo e apresenta os perfis e a opcéo de entrar em contato através do nimero telefonico
ou e-mail.

Pensando em solugdes para melhorar a experiéncia dos usuérios em relacéo ao apps que
buscam divulgar e localizar prestadores de servico, a aplicacdo desenvolvida buscou apresentar
uma interface e funcionalidade que outras aplica¢des ndo entregavam a seus usuarios.

Conforme tabela a seguir, podemos ver uma comparacao base entre entre o GetNinjas
e a Loja de Servicos, quanto as suas similaridades e diferengas que ambas aplicacGes
apresentam ao Sseus USUArios.
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Tabela 1 - Comparagdo de propostas
GetNinjas Loja de Servicos
Similaridades - Gratuito para download.
- Divulga prestadores de servico.
- Comparacdo de distancia entre usuarios.
- Divulga perfil do prestador
- Opcéo de cadastro como cliente ou prestador.
Diferencas - Parcialmente gratuito. - Totalmente gratuito.
- Desenvolvido para Android e - Disponivel apenas para
10S. Android.
- Clientes publicam o servico - Clientes procuram pelo
desejado. servicgo desejado.
- Avaliacdo de prestador. - Entrar em contato através
do aplicativo.
- Exibe prestadores diversos
nas proximidades.

Fonte: Elaborada pelo autor, 2020.
4. Loja de Servigos - Desenvolvendo o aplicativo

Nesta secdo serdo abordadas algumas classes e arquivos que possuem maior énfase no
processo de desenvolvimento da aplicacdo, e sera apresentado a interface de usuério que a
aplicacdo apresenta.

As aplicagbes desenvolvidas no Android Studio, utilizando a linguagem Java,
apresentam diferencas estruturais comparadas a outras plataformas. Uma aplicagdo Android
apresenta separacdo entre 0s Layouts visuais e a programacdo légica para realizar as
funcionalidades desejadas.

Rodrigues, Silveira e Fuini (2019, p. 71) dividem o processo de desenvolvimento
através de quatro componentes basicos, sendo eles a Activity que representa a tela da aplicacéo,
0 services que executa tarefas em segundo plano, content e providers que gerencia os dados da
aplicacdo e por fim, broadcast receivers que exibe mensagens do sistema ou de outras
aplicacdes.

E possivel utilizar diversas funcionalidades para desenvolver uma aplicacdo, porém sera
apresentada neste artigo apenas as principais utilizadas no desenvolvimento do app “Loja de
Servigos”, sem aprofundar muito nos fundamentos técnicos de desenvolvimento.

Ao iniciar uma aplicacdo o sistema Android precisa saber qual Activity sera iniciada
primeiro e definir quais outras Activitys existem na aplicacdo, para isso existe o Android
Manifest. O Android Manifest “¢ do tipo XML e declara todos os componentes que fazem parte
da aplicacdo, qual € o componente inicial a ser carregado e também todas as permissoes
necessarias para a sua execu¢do” (RODRIGUES, SILVEIRA, FUINI, 2019).

O Manifest € um arquivo necessario em toda aplicacdo, que permite descrever as
informacdes essenciais do aplicativo no momento da compilagdo. Dentre as informagdes
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essenciais que devem estar no Manifest estd o local das entidades do codigo, os componentes
do aplicativo, permissdes e recursos que sera exigido do hardware e software.

Figura 7: Androidmanifest.xml

encoding

-Name

Fonte: Captura do autor em outubro de 2020.

Uma das permissdes utilizadas para “Loja de Servigos” funcionar corretamente, ¢ o
ACCESS_FINE_LOCATION, essa permissao permite que o aplicativo acesse a localizacdo do
usudrio. Essa ¢ uma das funcdes muito Uteis do Android, pois ele elimina a necessidade de
integracdo com a APl do Google Maps ja que o app ndo busca exibir os prestadores em
ponteiros em um mapa.

Uma das principais classes do Android € a Activity, classe responsavel por exibir a tela
para 0s usuarios e controlar o que deve ser executado na Activity que estiver apresentando
(LECHETA, 2015). As Activitys possuem seus proprios ciclos de vida que diferem uma das
outras, onde € necessario definir em cada caso de utilizagdo, porém podem ser utilizadas para
apresentar a aplicacdo de forma completa. Através de uma Activity ou Fragment é possivel
acessar telas de outras aplicacfes, como por exemplo a cdmera ou galeria do dispositivo, muito
utilizado em aplicacBes de midias sociais.

Figura 8: Activity e seu ciclo de vida
public a 1ty ds icationContext {
pre savedInstanceState);
prot onStart();
protected void onRestart();

prot id onResume();

protected void onPause();

prot d id onStop();

prot void onDestroy();

Fonte: http://developer.android.com.
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Uma Fragment é uma subclasse do Android Studio que permite navegar em varias telas
quando configurada na mesma Activity, na aplicacdo isso ocorre através de um Button
Navigation dentro da Activity Principal.

Figura 9: Layout da Activity Principal

encoding

Fonte: Captura do autor em outubro de 2020.

Um Fragment representa o comportamento ou uma parte da interface do usuario em um
FragmentActivity , esta refere-se faz parte da biblioteca de suporte. E possivel combinar varios
fragmentos em uma Unica atividade para criar uma IU de varios painéis e reutilizar um
fragmento em diversas atividades.!’

As buscas por um prestador no aplicativo sao realizadas de acordo com as coordenadas
dos usuarios. Através endereco fornecido, no caso o CEP, a aplicacdo € capaz de retorna um
endereco em latitude e longitude que fica gravado no perfil do usuario no banco de dados do
firebase, e posteriormente, ¢ utilizado para realizar a comparacao de distancia entre 0s usuarios
e realizar o célculo e comparacdo entre as distancias para apresentar em forma crescente 0s
prestadores mais proximos de acordo com o filtro de distancia definido e ja formatado no
formato km ou metros.

17 Disponivel em: https://developer.android.com/guide/components/fragments Acesso em: 01 outubro de 2020.
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Localizacaol) {

recuperLatlng()

calcularDistancia(Double prestadorlat, Double prestadorlng)

String formatarDistancia( distancia)

getlLatitude()

B
latitude) . = latitude
getlLongitude()

=4

( longitude) . = longitude

Fonte: Captura do autor em outubro de 2020.
4.1 Interface do usuario.

E primordial que o aplicativo apresente um layout robusto que torne a experiéncia de
usuario agradavel para os utilizadores do app, atentando aos padrdes de usabilidade. Para
auxiliar no processo de desenvolvimento, o site feito para desenvolvedores Android, o
Developers, introduz um material sobre os conceitos basicos sobre design de interface.
Demonstrando modelos padrbes de animacdes, layouts, componentes, estilos e usabilidade.

No processo de desenvolvimento a iteracao que o usuario possui com a interface do app
¢ extremamente importante, uma “interface ¢ tudo que utilizamos para interagir com algo”
(JOAO, 2017), a interface pode definir o sucesso que um app pode alcancar e como eles irdo se
adaptar, 0s usuarios nao buscam um app complexo e dificil de entender para realizar uma tarefa
simples, ou que apresente demasiada funcionalidades que ndo possuem utilidade.

Buscando seguir as aplicagdes modernas que estdo no mercado para criar uma aplicagao
que seja aceitavel a partir dos seus aspectos de custo, confiabilidade, utilidade e usabilidade, a
aplicacdo desenvolvida buscou apresenta uma interface bem comum dentre o mercado mobile,
no qual possui uma tela principal que permite navegar entre quatro telas com fungdes distintas
sem muita dificuldade.

As telas de cadastro e login foram construidos baseados em padrdes de layouts
disponiveis no site de desenvolvedores do Android e também em similaridade a outras
aplicacdes, com a utilizagdo de icones e descrigdo dos campos que permitem identificar qual
informagdo devera ser incluida nos campos.

Para facilitar a visualizacéo e o cadastro foi desenvolvido uma interface para os usuarios
se cadastrarem apenas para buscar um prestador e uma segunda interface para os prestadores,
no qual os permite especificar os detalhes dos seus servi¢os. Porém, mesmo o cadastro como
prestador o permitira realizar busca por outros prestadores dentro do app.
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Figura 11: Telas de login e cadastro

. ,
| [
| :

Crie sua conta grétis

Crie sua conta grétis 1 - Nome Completo

CEP
Acesse sua conta ioe Completo
= - Telefone

- Telefone

Fonte: Captura do autor em outubro de 2020.

A tela principal, a “home”, é dividida em quatro fragmentos, sendo elas a home,
pesquisa, mensagem e perfil. A fragment home apresenta os prestadores que estiverem
cadastrados de acordo com a distancia que o usuério especificar no filtro de pesquisa, o filtro €
utilizado através de um botéo na tela que exibe uma caixa flutuante e permite o usuario definir
a distancia que desejar encontrar um prestador.

O fragmento home foi desenvolvida pensando em exibir qualquer prestador que esteja
préximo do cliente para que 0s novos usuarios possam visualizar o perfil de outros prestadores
e tornar o usuario mais familiarizado com as informacdes dispostas no aplicativo, e entdo
realizar uma busca pelo profissional desejado.

No fragmento pesquisa € exclusivamente para realizar pesquisas e apresentar 0s
resultados no qual também utiliza 0 mesmo conceito de botéo para a definigdo do filtro e um
campo para digitar 0 servico que procura, que retorna os resultados a medida que for digitando.

O fragmento de mensagem apresenta as conversas que ja tenham sido iniciadas com
outros prestadores e exibindo 0 nome da pessoa e a Ultima mensagem que tenha sido enviado
ou recebido.

Por fim, o fragmento perfil disponibiliza os dados cadastrados, a foto de perfil caso haja
inclusa, e permite editar o perfil para realizar alteragdo de alguma informacéo atraves do bot&o
flutuante no canto inferior com o simbolo de engrenagem.
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Fonte: Captura do autor em outubro de 2020.

A tela de perfil do prestador possui a reutilizacdo do fragmento perfil, com uma pequena
alteracdo no botdo flutuante que leva o usuario a tela de chat para enviar mensagens. A tela de
chat é uma tela simples, que permite enviar mensagens de texto e imagens que estejam salvas
na galeria do dispositivo. E por fim, a tela de edicdo dos dados do usuario que pode apresentar
mais opgoes de edi¢Oes de acordo com o perfil cadastrado.

Figura 13: Tela de chat, edi¢do e perfil do prestador
|

Ronaldinha Gauche

' +55(65) 99999 9999
&4 ronaldinho@gmail com

9 78175-000

M Servicos Gerais

2 Ele

V Técnico em elétrica

Fonte: Captura do autor em outubro de 2020).
5. Resultados e Discussoes
Tal aplicativo foi proposto pautado em dois pilares principais, auxiliar as pessoas nas

atividades referente a encontrar um prestador de servi¢os basicos e garantir o maximo de
compreensdo e interacdo entre os usuarios e a aplicacao.
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O aplicativo € de facil acesso e compreensao, dispde de interface intuitiva, com design
agradavel, pautados nos principios de interacdo homem e méquina. Mantém a consisténcia e
padrdes aplicados em softwares semelhantes. Permite uso eficiente para pessoas iniciantes ou
com conhecimento avangado, quanto ao uso.

Possibilita ao usuario localizar prestadores nas mais diversas areas de atuacéo, e permite
a indicacdo de outros prestadores disponiveis nas proximidades que sejam da mesma area ou
de outras areas de atuacao.

Auxilia significativamente a comunicacéo e a divulgacdo dos prestadores de servigos,
disponibilizando o perfil com informacdes sobre o telefone e e-mail, e até mesmo entrar em
contato via mensagem dentro do proprio aplicativo.

A aplicacdo é responsiva, independente do dispositivo, a interface ird se adaptar ao
tamanho da tela, possuindo cores chamativas para as principais funcionalidades do aplicativo
e layout que apresentam poucas informacgfes para visualizacdo. A experiéncia do usuario
ocorre a partir dos usuarios cadastrados, caso a aplicacdo ndo apresente ou ndo disponha de
prestadores cadastrados, a aplicacdo ndo ird entregar o objetivo principal. A opcGes de cadastro
sdo intuitivas e funcionais, possibilitando ao usuério se logar a qualquer momento com as
informacdes ja cadastradas.

O aplicativo j& possui seu objetivo principal em funcionamento, a busca por prestadores
é realizada no banco de dados, conforme os prestadores estiverem cadastrados, e caso encontre
algum prestador com 0 mesmo contexto da pesquisa, sera retornado os prestadores em uma
tabela, no qual possibilita o usuario clicar e visualizar o perfil cadastrado.

6. Considerac0es Finais

Com a evolucdo das tecnologias da informacdo, esta cada vez mais acessivel e comum
para as pessoas encontrarem informagdes sobre empresas e pessoas através do smartphone ou
até mesmo realizar uma compra online.

No processo de desenvolvimento deste projeto foi possivel identificar as ferramentas e
métodos que sdo utilizados no processo de desenvolvimento de um aplicativo nativo para
Android, assim como é apresentado o seu sistema operacional.

A integracdo com o banco de dados da Google, o Firebase, se mostra promissora e
eficiente, possibilitando realizar diversas tarefas dentro do banco de dados que geralmente
exigem muito mais trabalho quando utilizados outros bancos de dados, como servicos de
autenticacgéo, criptografia e criagdo manual das tabelas de dados.

Apesar de funcional, o aplicativo ndo teve sua publicacdo na loja oficial do Android. O
app “loja de servigos” estd em processo de desenvolvimento e ajustes das suas funcionalidades
e correcdo de bugs de interface. Também se objetiva adicionar uma forma de monetizacao para
manter o aplicativo sem cobrar dos utilizadores, utilizando por exemplo andncios, para auxiliar
financeiramente a melhorar e manter o banco de dados com todas as funcionalidades possiveis
sempre em funcionamento.

Para tornar mais seguro e confiavel para os usuarios se cadastrarem, buscaremos
integrar a aplicacdo a outras redes sociais para que possa ser feito o cadastro através dos
mesmos. Também buscamos possibilitar a publicacdo de fotos no perfil dos prestadores para
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visualizacdo dos clientes quanto aos servigos que 0 mesmo presta, tornando assim mais eficiente
adivulgacéo dos trabalhos que o prestador realiza e a confianca do cliente em entrar em contato.

Por fim, aprimorar a estrutura de cadastro dos usuarios no banco de dados, para possuir
mais informacdes sobre 0 endereco dos usuarios e categorizar 0s enderecos por estado e cidade,
fazendo com que se torne mais otimizando a busca no banco de dados a medida que o app possa
atingir outros estados no pais.

A utilizacdo de aplicativos e dispositivos mdveis para realizar comprar e localizar
lugares e servicos é uma area que estd em constante crescimento & medida que a tecnologia
cresce, por isso, espera-se que a aplicacdo possa atingir seu objetivo primario, auxiliando e
crescendo juntamente com as necessidades da populacéo.
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RESUMO: A presente resenha tem por objetivo realizar a analise comparativa entre dois
artigos que fazem uso de técnicas de Inteligéncia Artificial (IA) para desenvolvimento de
aplicagbes computacionais em ambientes utilizados no ensino a distancia. Os estudos visam
contribuir para o aperfeicoamento e melhoria do processo de ensino-aprendizagem na referida
modalidade, apresentando-se como propostas viaveis para utilizagdo nos cursos. Optou-se,
inicialmente, por expor a composicao de cada artigo e, posteriormente, realizar a comparagéo
entre 0s mesmos, enfatizando pontos interessantes de cada um, haja vista, que suas aplicacdes
se apoiam em diferentes métodos e estratégias de resolucdo. Ambos os estudos demostraram
bons resultados com possibilidade de uso também na educacdo presencial.

Palavras-Chave: Inteligéncia Artificial; Ensino a Distancia; Resenha.

ABSTRACT: This review aims to perform the comparative analysis between two articles that
make use of Artificial Intelligence (Al) techniques for the development of computational
applications in environments used in distance learning. The studies aim to contribute to the
improvement and improvement of the teaching-learning process in this modality, presenting
themselves as viable proposals for use in the courses. Initially, we chose to expose the
composition of each article and, later, to compare them, emphasizing interesting points of each
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one, given that their applications are based on different methods and resolution strategies. Both
studies showed good results with the possibility of use also in face-to-face education.

Keywords: Artificial Intelligence; Distance Learning; Review.

UMA BREVE ANALISE DOS ARTIGOS

O primeiro artigo em analise, intitulado “Sistemas inteligentes na organizagdo de
conteudos didaticos personalizados”, ao qual iremos denominar de “texto I”, tem como tema
principal a utilizacdo de técnicas de inteligéncia artificial (1A) para personalizar conteudos nos
ambientes de ensino a distancia. Desse modo, pode-se entender que “Um ambiente virtual ¢ um
espaco fecundo de significacdo onde seres humanos e objetos técnicos interagem,
potencializando, assim, a constru¢do de conhecimentos, logo, a aprendizagem” (SANTOS,
2002, p. 2).

O texto | inicia com uma breve explicacdo sobre o que é a inteligéncia artificial e o que
a constitui, onde as IA sdo sistemas inteligentes aos quais devem imitar a forma humana de
pensar, sendo composta por sensores, elementos de entrada com o intuito de perceber o mundo,
0 sistema, ao qual recebe esses elementos, organiza e encaminha aos atuadores para a solugao
do problema.

Os autores fazem referéncia ao neurénio biolégico humano para explicar o neurénio
artificial, presente na IA, visto que os dois trabalhnam da mesma forma, o neurénio recebe um
estimulo, entende e organiza, onde entdo desenvolve uma acdo em resposta ao estimulo inicial.
Esses neurbnios se conectam com outros, criando uma rede neural, tanto bioldgica como
artificial, podendo receber vérias entradas e devolver respostas correspondentes a cada acéo.

Para que essa estrutura neural artificial funcione e tenha respostas adequadas para cada
estimulo, deve-se treinar a rede, a fase de aprendizado, onde uma série de exemplos sdo
apresentados a rede neural artificial (RNA) e assim ela ficara treinada para reconhecer padroes.
Entéo, se algum padrdo desconhecido for apresentado, a RNA ndo respondera com inexisténcia
de resposta, mas sim com semelhanca a algum padréo ja aprendido.

Quando bem treinados, as RNAs sdo validadas, a partir de testes, para verificar sua
funcionalidade, assim que o resultado for positivo, elas entram em acgdo para serem utilizadas.

Neste momento, 0s autores trazem uma breve historia da educacgdo, e as centenas de
anos que ela ja vem se propagando pela educacdo presencial, mas com o desenvolvimento
tecnolodgico, a criacdo de computadores e o surgimento da internet, a educagdo ficou mais
acessivel. Com as aulas em formato EAD, a distancia, o aluno que determina o ritmo de
aprendizagem e o melhor horario para estudar, além de ter interacdo com o professor, em tempo
real, sem precisar se deslocar para uma unidade de ensino.

O artigo tem como objetivo melhorar o aproveitamento dos estudantes no uso das redes
para o ensino a distancia, testando diferentes padrdes de navegacéo.

Os padrdes testados foram:

e Navegacdo livre: cada passo dado no sistema € escolha do estudante.
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e Navegacao inteligente: é um sistema guiado, orientando-se pelo desempenho do
estudante.

e Navegacao aleatoria: como o préprio nome ja descreve, € um sistema guiado
aleatoriamente.

Apos realizar alguns testes, os autores verificaram que o uso da navegacdo inteligente
apresentou maiores medias da nota final em comparacdo com as navegacdes livre e aleatoria.
Além de apresentar menor tempo de execucao das tarefas. Comprovando a eficiéncia do sistema
proposto.

O segundo artigo posto em analise ¢ intitulado como “Uma abordagem automatica para
personalizacdo do processo de ensino baseado em estilos de aprendizagem em sistemas
adaptativos e inteligentes para educacao a distancia”, onde aqui chamaremos de “texto II”. Tem
como tema principal a personalizacdo automética do processo de ensino em sistemas
inteligentes para educacéo a distancia, se pautando nos estilos de aprendizagem dos estudantes.

O texto Il inicia com uma breve explicacdo sobre os sistemas utilizados para 0 ensino a
distancia, como o Moodle, Blackboard e TelEduc, sendo esses, sistemas gerenciadores de
aprendizagem. Porém, esses sistemas nao permitem a personalizacdo de acordo com as
caracteristicas especificas de cada estudante do processo de ensino, podendo causar problemas
de aprendizagem.

Contudo, passou a ser dado mais destaque as hipermidias adaptativas, que personalizam
e facilitam a aprendizagem. Desse modo, essas, tentam encontrar formas de moldar as
caracteristicas do usudrio e usar as informacoes para apresentar o devido contetdo ao estudante.

Felder e Silverman desenvolveram uma ideia para modelar os estilos de aprendizagem
de cada estudante, tornando o processo de aprendizagem mais efetivo e de melhor qualidade.

O estudo desse artigo se da com a analise e modelagem de um modelo de estudante, por
um sistema de estilo de aprendizagem probabilistico, mostrando as preferéncias do estudante
com distribuicdes de probabilidade.

Feita uma andlise de dois estudantes diferentes, ambos apresentaram mesmas
preferéncias, porém, com probabilidades distintas para cada uma delas. Sendo assim, cada
estudante tera processos adaptativos diferentes.

Em sequéncia, o autor relata os experimentos realizados aos quais focam na analise de
viabilidade da abordagem proposta, por simulacdo, antes de utilizar em situacgdes reais.

Nessa simulagéo, foram considerados 30 conceitos a serem aprendidos, cada um com 6
niveis, sendo entdo 180 sessdes de aprendizagem, verificando que o perfil do estudante é
constantemente atualizado durante a realizacdo das sessdes.

TAVARES, MEIRA e AMARAL (2020) discorrem que:

Acredita-se que ferramentas inteligentes possam trabalhar como apoio na
coleta de informagdes durante os processos de ensino-aprendizagem em
ambientes educacionais. Desta forma, pode auxiliar na selecdo de contetdo e
subsidiar métodos de avaliacdo discente. E esse suporte inteligente de
informacBes poderd gerir estratégias de modo identificar padrbes, realizar
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diagndsticos e intervir na comunicacdo entre professor e aluno para subsidiar
tomadas de decisdo no processo de ensino-aprendizagem.

Portanto, vé-se o0 modelo promissor, visto que o sistema € iterativo e ndo-deterministico,
ou seja, ndo € s6 bom em matematica ou portugués, por exemplo, mas apresenta-se em niveis
diferentes e em constante desenvolvimento. Por isso, o sistema de personalizacdo do estudante
para a aprendizagem em alunos reais, pode ser um grande avanco para 0s processos de ensino
e aprendizagem a distancia.

COMPARACAO DOS DOIS ARTIGOS ANALISADOS

Para iniciar essa analise, primeiro precisamos nos situar com a situacdo problema
apresentada por ambos os artigos, que € determinado pelo uso das tecnologias e redes neurais
artificiais para a aprendizagem no ensino a distancia.

Em termos técnicos, podemos verificar que no texto | foi utilizada uma rede neural do
tipo perceptron, visto como o tipo mais simples de rede neural em que o sistema recebe uma
entrada X, para um valor de saida.

Ja no texto Il, os autores apresentam alguns algoritmos, como o de modelagem
automatica e dinamica, em que o sistema personaliza os niveis de aprendizagem
constantemente, a partir dos niveis ja estudados pelo estudante.

Outro algoritmo apresentado é o de recomendacdo de contelido, que nesse caso, 0
sistema verifica os pontos fortes e fracos do estudante e direciona ele para estudos guiados.

O texto I nos traz um sistema neural artificial que ja é utilizado em modelos reais, ao
qual faz testes com o sistema de navegacéo livre e inteligente, onde o livre o estudante escolhe
as etapas ao qual ird estudar, e o inteligente € uma navegacdo guiada, onde o sistema escolhe as
etapas conforme o nivel de aprendizado do estudante.

Os autores concluem que a navegacao inteligente é mais eficaz, por seguir o estilo de
aprendizagem de cada aluno.

No texto Il, os autores trazem uma proposta que ainda ndo foi desenvolvida com
modelos reais, mas uma ideia muito interessante para o ensino a distancia, e também, poderia
ser interessante para o ensino presencial, algum modelo que verifigue em qual etapa de
aprendizagem o aluno se encontra para que o professor trabalhe conforme a necessidade de
cada aluno.

O sistema neural deste segundo artigo, personaliza o programa conforme as
necessidades que o aluno tem, além de ser atualizado constantemente em cada nivel concluido.

Ambos os textos revelam amplo desenvolvimento tecnologico, promissores para a
educacdo a distancia e, quem sabe, possam ser ampliadas para a educagdo presencial para
auxiliar os professores a verificarem com maior facilidade as dificuldades e o desenvolvimento
de cada aluno dentro e fora da sala de aula. Assim como discorre POZZEBON, NALINI e
BRANCHER (2004):

A utilizacdo de ferramentas com técnicas de IA, motiva o aluno através de
novos recursos tecnoldgicos que prendem sua atengdo, testam seus
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conhecimentos, avaliam a aprendizagem dos conceitos apresentados, além de
permitir que o aluno reveja o conteddo no momento que lhe é mais
conveniente.

CONSIDERACOES FINAIS

Conforme o relatado na resenha, nota-se a eficacia da usabilidade e implantacédo das 1A
dentro do processo de aprendizagem, tanto no ensino a distancia quanto na educacao presencial.
Desse modo, com o uso inteligéncia computacional acoplada com a inteligéncia artificial, é
possivel realizar uma melhoria na educacédo atual, além de gerar inimeros beneficios a todos
dentro do processo, tais como discentes e docentes.

A Inteligéncia Computacional e a 1A séo citadas em diversos livros e comentadas por
inimeros cientistas de dados e profissionais da &rea de TI. Como o0 avan¢o da pandemia, essas
tecnologias tém se tornado cada vez mais presentes na sociedade contemporanea e diante disso,
diversos setores tiveram que adotar tais tecnologias, assim como o segmento da educacgéo na
modalidade a distancia.

Logo, a implementacdo de 1A no ensino a distancia ou no presencial, enfatiza um
enorme avango comparado ao de anos atras. Diante disso, pode-se notar inimeras instituicdes
de ensino que utilizam IA em suas plataformas para poder auxiliar o estudante de maneira mais
eficaz, assim, facilitando e potencializando o processo de ensino-aprendizagem.
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