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Resumo: Este estudo qualitativo explora as percepgdes de alunos do SENAC PR sobre o uso
de um chatbot no curso de Aprendizagem Profissional Comercial EAD. O objetivo foi analisar
o potencial do chatbot como ferramenta de mediagcdo pedagdgica, buscando melhorar o
engajamento e a autonomia digital. A metodologia envolveu anélise de relatos de experiéncia.
Os resultados destacaram beneficios como suporte continuo e comunicagao personalizada,
além de desafios relacionados as necessidades individuais. Conclui-se que o chatbot
complementa as praticas pedagdgicas, fortalecendo o aprendizado em ambientes virtuais,
mas nao substitui o papel do docente.

Palavras-chave: Mediacdo pedagdgica na EAD; Chatbot na educacgao; Analise qualitativa;
Educacéo a distancia.

Abstract. This qualitative study explores the perceptions of SENAC PR students regarding
the use of a chatbot in the Commercial Professional Apprenticeship EAD course. The objective
was to analyze the potential of the chatbot as a pedagogical mediation tool, seeking to improve
engagement and digital autonomy. The methodology involved analysis of experience reports.
The results highlighted benefits such as continuous support and personalized communication,
in addition to challenges related to individual needs. It is concluded that the chatbot
complements pedagogical practices, strengthening learning in virtual environments, but does
not replace the role of the teacher.

Keywords: Pedagogical mediation in EAD; Chatbot in education; Qualitative analysis;
Distance education.



1 Introducgao

A educagdo a distancia (EAD) tem crescido significativamente, oferecendo flexibilidade
e acessibilidade aos estudantes. No entanto, desafios como a evasao escolar e a dificuldade
de interagao entre alunos e professores ainda persistem, especialmente no inicio dos cursos
quando os alunos enfrentam dificuldades de acesso e adaptacao ao ambiente virtual de
aprendizagem. Nesse contexto, o uso de tecnologias inovadoras, como chatbots, surge como
uma solugdo potencial para aprimorar a mediacao pedagdgica e fortalecer o engajamento dos
estudantes.

Este estudo apresenta o desenvolvimento e a implementacdo de um chatbot no curso
de Aprendizagem Profissional Comercial EAD do SENAC PR' com o objetivo de
complementar os métodos educacionais existentes e melhorar a experiéncia de
aprendizagem. O chatbot foi projetado para:

o Auxiliar na mediagao pedagodgica, esclarecendo duvidas frequentes de forma clara e
objetiva e direcionando os alunos para os canais adequados.

e Oferecer suporte continuo aos estudantes, disponivel 24 horas por dia.

e Personalizar a experiéncia de aprendizagem, adaptando-se as necessidades
individuais dos alunos.

o Promover a autonomia digital dos estudantes, alinhando-se as marcas formativas da
instituicao.

A implementagao desta ferramenta visa ndo apenas otimizar o tempo da equipe de
docentes, permitindo que se concentrem em demandas pedagdgicas mais complexas, mas
também pode contribuir para a redugdo da evasao escolar ao facilitar o uso do Ambiente
Virtual de Aprendizagem (AVA).

Este artigo apresenta uma revisao teérica sobre mediagdo pedagdgica na EAD e o
uso de chatbots como ferramentas educacionais, seguida por um relato da implementacao e
analise dos resultados alcangados. A metodologia adotada baseia-se em um relato de
experiéncia, proporcionando uma analise qualitativa da eficacia e aplicabilidade do chatbot
em um contexto educacional real.

Os resultados indicam uma alta taxa de satisfacdo dos alunos com a ferramenta, para
solucionar duvidas de forma rapida e eficiente, liberando os docentes para se dedicarem a
atividades mais complexas e garantir um atendimento personalizado e inclusivo.

1 O Programa de Aprendizagem EAD atende ao disposto na Lei 10.097/2000, ao Decreto 11.479/2023 e a

Portaria/MTE 3.872/2023, que possibilita a oferta de cursos em municipios com potencial de contratagao inferior a
cem aprendizes. O Programa de Aprendizagem EAD é destinado as empresas localizadas distantes, das
instituicdes formadoras e atende adolescentes e jovens de 14 a 24 anos incompletos, que estejam frequentando
a escola, e a pessoas com deficiéncia sem limites de idade. A Lei da Aprendizagem estabelece que as empresas
que tenham pelo menos sete empregados séo obrigadas a contratar aprendizes. A quantidade varia de 5% a 15%,
conforme o numero de empregados cujas fungdes demandam formagéao profissional.



2 Revisao de Literatura

A mediagao pedagogica na Educagdo a Distancia (EAD) € crucial para um
aprendizado eficiente e significativo. Ela transcende a mera transmissao de informacoes,
atuando como um elo que humaniza o processo de ensino-aprendizagem. Ao utilizar
estratégias de comunicagdo e ferramentas tecnoldgicas, o mediador cria um ambiente
colaborativo e interativo, promovendo engajamento e participagéo ativa dos alunos.

Em ambientes virtuais, essa mediacdo assume um papel ainda mais relevante,
desenvolvendo habilidades essenciais do século XXI, como colaboragdo, comunicacao,
criatividade e pensamento critico. Segundo Prensky (2021), o mediador atua como um
"designer de aprendizagem", criando experiéncias significativas e engajadoras que estimulam
a autonomia e o protagonismo dos alunos.

Essa abordagem personalizada, impulsionada por ferramentas de analise de dados e
inteligéncia artificial, permite adaptar o conteudo as necessidades individuais dos alunos,
otimizando o aprendizado. A professora Rose Luckin (2024), pioneira na integragédo de IA com
educagao, em entrevista, compartilha sua jornada na AIEd, abordando desde questbes éticas
até o potencial da IA para reforcar metodologias centradas no aluno. Luckin defende a
importancia critica de parcerias entre educadores e desenvolvedores de tecnologia, e avalia
o impacto da IA generativa na avaliagao, aprendizagem e ensino.

Apesar dos beneficios, a EAD apresenta desafios, como a auséncia do contato face a
face e a distragao. Para supera-los, o mediador deve dominar as ferramentas tecnoldgicas e
criar espacos de interagcao que promovam a troca de ideias e experiéncias, enriquecendo o
aprendizado. A integracdo da |IA na educacdo também exige atencao a lideranga escolar. A
pesquisa de Marrone et al. (2025) destaca o papel crucial dos lideres na implementacao eficaz
da IA moldando a cultura escolar e fornecendo suporte a professores e alunos.

Em um contexto de crise global, a mediagao pedagdgica assume um papel ainda mais
critico. Santos (2020) enfatiza a importancia de estimular a constru¢do de conhecimento
autbnomo e critico, especialmente em tempos de incerteza, onde o diadlogo e a
problematizagao sdo essenciais. A mediagao pedagdgica e tecnoldgica se complementa,
proporcionando um ambiente de aprendizado rico e eficaz. O mediador, ao selecionar e utilizar
as tecnologias de forma intencional, promove a aprendizagem significativa e o
desenvolvimento integral dos alunos.

A utilizacdo de chatbots na educacéao a distancia representa um avancgo significativo
na personalizacdo do aprendizado e na democratizagdo do acesso ao conhecimento. Ao
oferecer suporte continuo aos alunos, 24 horas por dia, 7 dias por semana, os chatbots
proporcionam um atendimento mais flexivel e individualizado.

Pesquisas recentes, como as de Kooli (2023), destacam que os chatbots podem
funcionar como tutores inteligentes, respondendo a perguntas e fornecendo feedback
instantaneo, criando um canal de comunicacao direto e imediato para duvidas e solicitacbes
dos alunos. Além disso, essas ferramentas digitais podem ser utilizadas para criar atividades
interativas, gamificadas e adaptativas, promovendo a autonomia e o engajamento dos
aprendizes.



Para Zawacki-Richter et al. (2022), em seus estudos, apontam que os chatbots tém
um grande potencial para a educacdo a distancia, especialmente quando integrados com
inteligéncia artificial. Eles podem personalizar a aprendizagem, adaptando-se ao ritmo e as
necessidades de cada aluno, e auxiliar na criagdo de comunidades de aprendizagem online,
facilitando a interacéo e a troca de conhecimento entre os alunos.

No entanto, a crescente adogao de chatbots e IA na educacéo e pesquisa traz consigo
desafios éticos significativos. Como destacado por Kooli (2023), é crucial explorar o impacto
dessas tecnologias sob uma perspectiva ética, considerando o potencial de uso indevido e
exploracdo. A pesquisa qualitativa realizada por Kooli (2023) revela que a nova era da
educacao e pesquisa baseada em IA exige uma adaptagdo continua. As avaliagdes digitais
tradicionais podem se tornar obsoletas, exigindo métodos mais criativos e inovadores. A
conscientizacao, a legislacao apropriada e os valores éticos fortalecidos sdo essenciais para
garantir que a IA seja utilizada como uma oportunidade de desenvolvimento, € ndo como uma
ameagca.

3 Metodologia

Este estudo exploratério adota uma abordagem qualitativa para investigar as
percepgodes e experiéncias de alunos do curso de Aprendizagem Profissional Comercial EAD
do SENAC PR em relagao ao uso de um chatbot como ferramenta de mediacao pedagdgica.
A pesquisa, fundamentada em um relato de experiéncia, busca analisar como o chatbot
influencia a interacdo, o engajamento e a autonomia dos alunos no ambiente virtual de
aprendizagem (Yin, 2015).

Alinhado a perspectiva de Yin (2015, p. 2), que destaca a importancia de analisar
fendbmenos contemporaneos em contextos reais, este estudo visa explorar o impacto do
chatbot em um cenario especifico, sem a pretensao de generalizar os resultados. Trata-se de
uma pesquisa exploratoria, que busca "proporcionar uma viséo geral, de tipo aproximativo
acerca de um determinado fato" (Gil, 2008, p. 27), identificando os principais temas e padrées
emergentes das experiéncias dos participantes.

Os participantes da pesquisa sdo alunos de 14 a 24 anos, matriculados no Curso de
Aprendizagem EaD e residentes em regides do Brasil sem unidades presenciais do SENAC.
Para o desenvolvimento do chatbot, foi criado um banco de dados com perguntas e respostas
sobre as principais duvidas dos alunos. A ferramenta, desenvolvida na plataforma Typebot.io,
utiliza a APl da plataforma e pode ser personalizada para atender as necessidades de
instrutores e tutores, incluindo o direcionamento para canais de atendimento personalizado.

A infraestrutura do chatbot inclui:

e Dominio e SMTP: Aquisicdo de dominio no registro.br e configuragcdo de SMTP
(Hyper.host) para envio de e-mails e redefinicdo de senhas, com suporte do Google
Cloud.

e Servidor em Nuvem: Utilizagdo de servidor Linux Ubuntu (Hetzner.com) com 2 GB
de RAM e processador de 2 nucleos, com DNS da Hyper.host para apontamentos.

¢ Instalagao e Configuragao: Instalacdo do Typebot no servidor Linux e inclusdo
manual do banco de dados.

Implementacao e Coleta de Dados



Os questionarios foram elaborados com critérios de clareza, relevancia e facilidade de
resposta, e os dados foram tratados conforme a LGPD, garantindo a anonimizacdo das
informacdes pessoais.

A implementacéo do chatbot incluiu:

o Testes Iniciais: Realizagdo de testes com turmas do curso de Aprendizagem.

e Divulgacao: Envio de e-mails e mensagens via WhatsApp com o link de acesso ao
chatbot e suas funcionalidades, além da disponibilizagdo do link no AVA para turmas
em andamento.

e Funcionalidades: O chatbot (https://typebot.co/senacia-ead-modelo-dmn017n)

oferece respostas a perguntas frequentes sobre o AVA, rotina de estudos e legislagéo
do programa, com inteligéncia artificial para personalizagdo e direcionamento para
atendimento humano quando necessario.

A Figura 1 demonstra a funcionalidade da ferramenta: neste momento, o aluno acessou a plataforma
e pode escolher uma pergunta para iniciar a interagéo.

Ol&! Me chamo SENACIA EAD, sua assistente virtual do Senac Aprendizagem EAD.{)
Estou disponivel sempre que vocé precizar.
Posso ajudé-lo(a) a esclarecer suas duvidas principais sobre o curso.

Para comegarmos, por faver, me informe: sobre o que vocé gostaria de saber? @

g

1. Acesso ao Curso de Aprendizagem

2. Ao tentar entrar, parece que hi um blogqueio impedindo o acesso ao site.
3.0 link da atividade nio abre.

4. Como posso entrar em contato com meu instrutor?

5. Tenho divida sobre o horirio que devo acessar o curso

6. Posso realizar o curso em casa?

7. Tenho dividas sobre as ferramentas (Férum/ envio de atividades) do AVA
(Ambiente Virtual de Aprendizagem)

& Como posso verificar se meu desempenho nas atividades ests bom?
9. Tenho diividas sobre como preencher o relatério didrio da pratica profissional.
10. Esse curso oferece certificado?

1. Solugio para Problemas com a Senha de Acesso

12. Como posso obter meu certificado? 13. Como limpar os dados de navegagio
14. Como atualizar o navegador 15. Como alterar o horario em seu computador?

Figura 1 — Chatbot SENACIA EAD — (pagina inicial)

As Figuras 2 e 3 — Chatbot SENACIA EAD — mostram que o aluno escolheu a primeira
questao, referente ao acesso ao AVA. A resposta forneceu orientagdes detalhadas sobre o
acesso ao portal do aluno e a plataforma.



Ol3! Me chamo SENACIA EAD, sua assistente virtual do Senac Aprendizagem EAD.&Y

Estou disponivel sempre que vocé precisar.
Posso ajuda-le(a) a esclarecer suas duvidas principais sobre o curso.
» . a 5
a Para comecarmos, por favor, me informe: sobre o que vocé gostaria de saber? @
Acesso ao Curso de Aprendizagem
e socuo e premdzog | Cmmm

Para acessar o curso, siga os passos abaixo:
Acesse o site Senac PR- https://www.pr.senac.brApds acessar o portal, procure 2 opgao

entrar.
Insira seus dados nos campos indicados: -~

- Usudrio: Seu CPF (somente niimeros, sem pantos ou tragas).

- Senha: Seu CPF (somente ndmeros, sem pontos ou tragos). Na aba lateral direita,

encontre e selecione "CURSOS" & depois "AMBIENTE VIRTUAL" para entrar na drea do

Shrm e conm e dier o e (s ] e E: e Cursos de Educagdo a Distancia - Ambiente Virtual de Aula

Cligue em salas e opgdo da UC desejada.Comece pelo "UC1- Desenvolvimento L

socioemocional” para ser direcionade a pagina inicial do curso.

Na pagina inicial, familiarize-se com as orientages e explore o ambiente virtual.

Em caso de dividas, utilize o "férum de dévidas”, o principal canal de comunicacio com
o{a) instrutor(a).

Seguindo esses passos, voc conseguird acessar o curso e iniciar seus estudos. Boa sorte!

Sl e Al

S— D e

PARANA

N
Senac

s [ mco o D) %’ Isso respondeu sua divida?

Figuras 2 e 3 - Chatbot SENACIA EAD

A Figura 4 — Chatbot SENACIA EAD - ilustra que a ferramenta permite ao aluno solicitar um
atendimento personalizado, direcionando-o a canais de comunicagdo para contato direto com o
docente responsavel pela turma.

-
- Isse respendeu sua dividat

Desoulpa, n&e posso ajudar melhor do que isso.

&. Gostaria de falar com sau instrutor?

Pars fa Coneclas &G 2au instrubor, cligue neste link:

PFalar via Leams Claire

Falar via whatsapp

Horarie de abendimento: e segunda a sexta-felra Bh as 12h 13030 &5 17h30

Figura 4— Chatbot SENACIA EAD



A aplicagao da avaliagao ocorreu de duas formas: 1) pelos dados retirados do préprio sistema
desenvolvido chatbot, que forneceu a quantidade de acessos; 2) por meio da ferramenta
OneDrive que armazenava as respostas do parecer dos alunos.

3.1 Analise e discussao dos resultados

A pesquisa foi realizada entre 09/09/2024 e 26/09/2024, abrangendo 17 turmas no
Curso de Aprendizagem Profissional Comercial EAD do SENAC PR. Durante esse periodo,
207 alunos acessaram o chatbot SENAC IA EAD, dos quais 145 responderam ao questionario
proposto. As respostas fornecem uma visao abrangente sobre a receptividade e a usabilidade
da ferramenta, conforme demonstrado nos graficos a seguir.

Grafico 1- Suas duvidas foram respondidas
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Os resultados apresentados no Grafico 1 mostram se as dividas dos alunos foram
esclarecidas com o uso do chatbot.

Grafico 2- A ferramenta Senac IA EAD respondeu as suas perguntas de forma satisfatoria?
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O Gréafico 2 apresenta a qualidade do atendimento e o nivel de satisfacdo dos alunos
ao utilizar a ferramenta.



Grafico 3- Qual é o seu nivel de satisfagdo com o acolhimento recebido durante o atendimento?
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O Grafico 3 mostra se o aluno se sentiu acolhido pelo atendimento oferecido.

Grafico 4- Quéo relevante vocé considera a informagéo fornecida pela ferramenta Senac IA EAD para
0 percurso dos estudos?
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O Gréfico 4 evidencia a relevancia do uso da ferramenta no percurso de estudos,

atuando como um recurso de mediagao pedagdgica que pode contribuir significativamente
para o processo de aprendizagem do aluno. Nesse sentido, estudos recentes, como os de
Holmes et al. (2022), demonstram que tecnologias educacionais, especialmente aquelas que
incorporam inteligéncia artificial, podem enriquecer a interagdo e apoiar o desenvolvimento
autdbnomo do estudante, adaptando-se as suas necessidades individuais € promovendo um
aprendizado mais personalizado e engajador.



Gréfico 5- Quéo util vocé encontrou o suporte ou ajuda dentro da ferramenta Senac |IA EAD
para esclarecer duvidas?
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O Grafico 5 destaca a utilidade da ferramenta como suporte para o esclarecimento de
duvidas, oferecendo aos alunos uma assisténcia pratica e imediata. Esse recurso facilita o
acesso a informagdes essenciais, promovendo maior autonomia e confianca no processo de
aprendizagem.

Grafico 6- Vocé encontrou algum problema técnico enquanto usava a ferramenta Senac |IA EAD?
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O Gréfico 6 mostra se os alunos enfrentaram algum problema técnico ao utilizar a
ferramenta, indicando a eficiéncia da plataforma e possiveis areas de melhoria para uma
experiéncia de uso mais fluida. Essa questdo recebeu os seguintes comentarios: “Nao
encontrei nenhum”; “Creio que as perguntas deveriam ser de forma aberta, e ndo de multipla
escolha, onde eu inseri a minha duvida e a IA responderia de acordo com minha pergunta,

",

como feito em outras Open Al”; “Nenhum problema”.



4 Consideragoes Finais

Este estudo demonstrou que a implementagdo de um chatbot no curso de
Aprendizagem Profissional Comercial EAD do SENAC PR foi uma iniciativa bem-sucedida,
atendendo de forma eficaz as necessidades pedagdgicas dos alunos. A ferramenta se revelou
um recurso valioso, com impacto positivo em diversas areas:

e Esclarecimento de duavidas: A maioria dos alunos reportou que o chatbot
proporcionou respostas rapidas e satisfatorias, eliminando obstaculos e agilizando o
processo de aprendizado.

¢ Personalizagdao do aprendizado: O chatbot demonstrou capacidade de adaptacao
as necessidades individuais dos alunos, oferecendo informagdes relevantes e
direcionando-os para os recursos adequados, promovendo um aprendizado mais
personalizado.

e Promocao da autonomia digital: Ao facilitar o acesso ao ambiente virtual de
aprendizagem e oferecer suporte continuo, o chatbot incentivou os alunos a
desenvolverem maior autonomia em seus estudos, preparando-os para os desafios da
era digital.

Os resultados obtidos confirmam que o chatbot pode complementar as praticas
pedagodgicas tradicionais, permitindo que os docentes se concentrem em atividades mais
complexas e estratégicas. Essa sinergia entre tecnologia e pedagogia resulta em uma
experiéncia de aprendizado mais inclusiva e personalizada, atendendo as demandas dos
alunos do século XXI.

A fundamentacao tedrica deste estudo, baseada em autores como Prensky (2021),
Rose Luckin (2024) e pesquisas recentes sobre IA na educacéo (Holmes et al., 2022; Kooli,
2023), reforga o potencial transformador das tecnologias educacionais. No entanto, € crucial
estar atento as implicagdes éticas decorrentes do uso dessas ferramentas, garantindo que a
tecnologia seja utilizada de forma responsavel e equitativa.

Em suma, a implementacgéo de chatbots na EAD representa um avancgo significativo
na mediagdo pedagodgica, contribuindo para a democratizagao do acesso ao conhecimento e
a personalizacao do aprendizado. O chatbot do SENAC PR demonstrou ser uma ferramenta
eficaz para apoiar os alunos em sua jornada educacional.

Para o futuro, recomenda-se o aprimoramento continuo do chatbot, incorporando o
feedback de alunos e docentes para otimizar sua funcionalidade e expandir seu papel como
facilitador na EAD. Além disso, sugere-se explorar a aplicagdo da ferramenta em outros
contextos institucionais, como canais de supervisdo, secretaria académica e educacgao
corporativa, abordando temas como compliance.

Estudos futuros podem investigar o impacto do chatbot em aspectos como a redugao
da evasao escolar, o aumento do engajamento dos estudantes e a otimizacdo do tempo dos
docentes. A analise longitudinal desses indicadores permitira avaliar o impacto a longo prazo
da ferramenta e identificar oportunidades para aprimorar sua eficacia.
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