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RESUMO: Este artigo apresenta a concepgio, a prototipagem e o primeiro ciclo de inspecio e
redesign do Agente Acolhedor, um protétipo funcional de chatbot de apoio a sala de acolhimento
escolar para escuta inicial, orientagio e organizagio de encaminhamentos em situagdes de
violéncia, sofrimento psiquico, vulnerabilidade e violagio de direitos. A proposta responde a
subnotifica¢io e a dificuldade de conduzir relatos sensiveis com linguagem adequada, protecio
de dados e respeito ao ritmo da pessoa acolhida. O protétipo funcional nio substitui
profissionais, decisdes institucionais ou dérgdos da rede de protecdo; atua como apoio ao
acolhedor, sugerindo cuidados de abordagem, perguntas nio investigativas, registro e fluxos
compativeis com protocolos existentes. O estudo articula revisio bibliografica e documental,
personas, jornada do usudrio, requisitos de UX/UI, prototipagem iterativa e inspegio heuristica
por avaliadores externos ao desenvolvimento, fundamentada em Nielsen. Os problemas
identificados foram classificados por severidade e orientaram um primeiro redesign. Os
resultados indicam uma solugio digital humanizada e eticamente delimitada, cuja usabilidade

ainda devera ser verificada com profissionais representativos do contexto de uso.
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ABSTRACT: This article presents the conception, prototyping, and first heuristic-inspection
and redesign cycle of Agente Acolhedor, a functional chatbot prototype designed to support
school welcoming services in initial listening, guidance, and referral organization in situations
involving violence, psychological distress, vulnerability, and rights violations. The proposal
addresses underreporting and the difficulty of handling sensitive narratives with appropriate
language, data protection, and respect for the person's pace. The functional prototype does not
replace professionals, institutional decisions, or child-protection agencies; it supports the
professional by suggesting careful approaches, non-investigative questions, record organization,
and pathways aligned with existing protocols. The study combines bibliographic and
documentary review, personas, user journey, UX/UI requirements, iterative prototyping, and
a heuristic inspection conducted by evaluators external to the development team, based on
Nielsen. Identified problems were classified by severity and guided an initial redesign. Results
indicate a humanized and ethically bounded digital solution whose usability must still be

verified with professionals representative of the context of use.

Keywords: Chatbot. User experience. School welcoming. Artificial intelligence. Child and
adolescent protection.

1 INTRODUCAO

A escola integra a rede de protecio de criangas e adolescentes e, pela convivéncia
cotidiana, pode identificar mudancas de comportamento, sofrimento psiquico, negligéncia,
violéncia e outras violagdes de direitos. Esses sinais muitas vezes surgem de modo indireto,
por falas fragmentadas, isolamento, medo, choro, agressividade ou procura espontinea por
um adulto de confianca. Reconhecé-los é apenas o inicio de um processo que exige
acolhimento, registro responsivel e articulagio institucional.

No Brasil, a protecdo integral prevista no Estatuto da Crianca e do Adolescente
orienta essa atuagio (BRASIL, 1990). A Lei n? 13.431/2017 define a escuta especializada como
procedimento da rede de protecio limitado ao necessirio para sua finalidade, evitando
praticas investigativas e revitimizacdo (BRASIL, 2017). A Lei n? 14.811/2024 reforca medidas
de prevengio da violéncia em estabelecimentos educacionais, e a Lei n? 15.231/2025 fortalece
a comunicagio ao Conselho Tutelar em situagdes graves ocorridas no ambiente escolar
(BRASIL, 2024; BRASIL, 2025).

Mesmo com normas e protocolos, relatos sensiveis sdo dificeis de conduzir. A pessoa

acolhida pode sentir medo, vergonha, culpa ou inseguranga, enquanto o profissional precisa
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decidir como iniciar a conversa, o que perguntar, quando pausar, como registrar e quais
atores acionar. Uma conduc¢do inadequada pode ampliar o desconforto, favorecer
revitimizacdo, produzir registros insuficientes ou atrasar encaminhamentos.

Recursos digitais podem reduzir essas incertezas ao organizar procedimentos e
apresentar orienta¢des contextualizadas, mas, em situa¢Ges de violéncia e dados pessoais
sensiveis, a automacio precisa de limites explicitos. O protétipo funcional nio deve
interpretar relatos como prova, formular diagnéstico, classificar autonomamente uma
ocorréncia ou substituir decisdes profissionais.

Chatbots sio uma alternativa de apoio por permitirem interacio em linguagem
natural e orientagio durante tarefas. Revisdes em educagdo registram beneficios
relacionados ao acesso rdpido a informacdes e 4 assisténcia imediata, mas também limitacdes
de usabilidade, adequagdo linguistica e consisténcia das respostas (KUHAIL et al., 2023).
Em contexto vulnerdvel, essas limitaces exigem supervisio humana, transparéncia e
avaliacdo continua.

Uma revisdo sistemética de Silva et al. (2026a) sobre design de chatbots identificou
heterogeneidade nos processos de concepcio e avaliacdo, além de lacunas relacionadas a
privacidade, & seguranca e A explicabilidade. Esses achados reforcam que aplicacdes
conversacionais em contextos vulnerdveis exigem supervisdo humana, critérios explicitos
de design e avaliacdo contextual, e nio apenas viabilidade técnica.

Solugdes destinadas a criangas e adolescentes também devem observar protecdo de
dados, acessibilidade, ndo discriminacdo, explicabilidade e melhor interesse da pessoa
atendida. Referenciais para A na educacdo e IA centrada na crianca defendem supervisdo
humana, responsabilidades definidas e prevencio de danos ao longo do ciclo de vida
(HOLMES et al., 2022; MIAO; HOLMES, 2023; UNICEF, 2025).

Nesse tipo de aplicacio, a qualidade n3o pode ser avaliada apenas pela rapidez ou pela
capacidade de produzir respostas. E necessirio considerar se a interface favorece
compreensio, se as recomendacdes podem ser revisadas, se o profissional sabe quando
confiar ou nio na saida e se hd mecanismos para interromper o uso diante de risco. Essa
perspectiva aproxima a experiéncia do usudrio da governanca da IA e reforca que
transparéncia e supervisio humana sio requisitos de projeto, e nio apenas declaragdes éticas
(HOLMES et al., 2022; UNICEF, 2025).

Também ¢é relevante a abordagem PRIORI, que combina chatbot sensivel ao

contexto, ontologia e regras de inferéncia para organizar fatores de risco e protecio em satide
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infantil, favorecendo rastreabilidade e revisdo profissional das recomendacdes (SILVA et
al., 2026b). Embora pertenga a outro dominio, o trabalho oferece referéncia para a evolugio
responsivel do Agente Acolhedor.

Com base nessas premissas, o Agente Acolhedor foi concebido para apoiar
profissionais da sala de acolhimento durante a escuta inicial. A ferramenta sugere
abordagens e perguntas abertas, auxilia a organizacio do registro e indica fluxos
institucionais possiveis. N3o se destina ao atendimento auténomo do estudante, nio atua
como terapeuta ou canal de emergéncia e mantém a decisdo sob responsabilidade humana.

O objetivo deste artigo é apresentar a concepgio, a prototipagem e o primeiro ciclo
de inspecdo e redesign do Agente Acolhedor. Foram realizadas revisio bibliogréfica e
documental, anélise de trabalhos correlatos, defini¢io de personas e jornada, levantamento
de requisitos funcionais, éticos e de seguranca, prototipagem iterativa e inspe¢io heuristica
por avaliadores externos ao desenvolvimento, fundamentada em Nielsen (1994). Como
contribuicdo, o estudo sistematiza decisdes de UX/UI para um protétipo funcional de
chatbot de acolhimento escolar e preserva a distin¢do entre inspecdo heuristica, redesign e

futura validagio com usuérios.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA
2.1 Experiéncia do usudrio e design centrado no ser humano

A experiéncia do usudrio (UX) abrange percepgdes e respostas decorrentes do uso de
um sistema. O design centrado no ser humano recomenda compreender usuérios, tarefas,
ambientes, objetivos e limita¢des reais, com avaliagio e refinamento ao longo do ciclo de
vida (ISO, 2019). Em um contexto sensivel, a qualidade da experiéncia depende nio apenas
da aparéncia, mas de confianca, clareza, controle percebido e respeito a condi¢io emocional
do usudrio.

No Agente Acolhedor, UX significa seguranca, acolhimento, orientagio,
previsibilidade e autonomia. A pessoa acolhida deve poder falar no préprio ritmo, enquanto
o profissional recebe apoio sem transferir a tecnologia a autoridade da escola e da rede de
protecdo. Por isso, o chatbot pode orientar, sinalizar e organizar informacdes, mas nio
decidir, diagnosticar ou investigar.

A inspecio da interface utiliza as dez heuristicas de Nielsen (1994), abrangendo

visibilidade do estado do sistema, correspondéncia com o mundo real, controle do usuério,
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consisténcia, prevencio e recuperacio de erros, reconhecimento, flexibilidade, minimalismo
e ajuda. No estudo, esses critérios foram lidos também a luz do sigilo, da prevencio de
revitimizacdo e da responsabilidade humana.

Em interfaces conversacionais, essas heuristicas precisam ser observadas juntamente
com a natureza do didlogo. Uma resposta tecnicamente correta pode ser inadequada se
chegar no momento errado, usar linguagem excessivamente técnica ou induzir o acolhedor
a tratar uma hipétese como conclusdo. Por isso, o projeto considera como sinais de boa
experiéncia a previsibilidade do fluxo, a possibilidade de revisar o que foi registrado, a
clareza sobre o papel do chatbot e a manutenc¢io do controle profissional durante todo o

atendimento.

2.2 Escuta especializada, protegio integral e ambiente escolar

A Lei n213.431/2017 distingue escuta especializada e depoimento especial e determina
que o relato seja limitado ao necessério para a finalidade de protecio (BRASIL, 2017). Esse
principio é central ao projeto: o acolhimento escolar deve proteger, orientar e registrar de
forma responsdvel, sem incentivar perguntas invasivas, repetitivas ou voltadas a producio
de prova.

A escola também precisa articular os encaminhamentos previstos pela rede. As Leis
n? 14.811/2024 e n2 15.231/2025 reforcam medidas de prevencio e comunicacio de situagdes
graves (BRASIL, 2024; BRASIL, 2025). No contexto municipal, o prontuério
psicopedagdgico organiza identificacdo, atendimentos, situa¢des de violéncia, intervencdes
e evolugio do acompanhamento, razdo pela qual o chatbot deve dialogar com os documentos
existentes e evitar duplicidade de registros (CONCORDIA DO PARA, 2026c¢).

A articulacio com documentos locais também reduz o risco de criar uma ferramenta
paralela a rotina institucional. Em vez de substituir prontuérios e protocolos, o protétipo
funcional Agente Acolhedor foi pensado para aproximi-los do momento da escuta,
oferecendo lembretes e orientacdes sem alterar competéncias legais. Essa decisdo preserva a
continuidade do acompanhamento, favorece registros compativeis com a prética da escola e

mantém a rede de prote¢do como referéncia para os encaminhamentos (CONCORDIA DO

PARA, 2026a; CONCORDIA DO PARA, 2026¢).
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2.3 Acessibilidade, linguagem simples e protecio de dados

A acessibilidade é requisito funcional e de seguranga. Como o atendimento envolve
diferentes idades, niveis de leitura, estados emocionais e possiveis deficiéncias, a interface
deve ser perceptivel, operdvel e compreensivel, com contraste adequado, alvos de toque
visiveis, ajuda consistente e fluxo previsivel, em consonincia com a WCAG 2.2 (W3C,
2023).

A protecio de dados é igualmente essencial. A LGPD exige cuidados refor¢cados com
informacdes sensiveis, especialmente quando relacionadas a satde, & vida privada e a
situagdes de violéncia (BRASIL, 2018b). O protétipo assume coleta minima, acesso restrito,
finalidade definida, rastreabilidade, retencdo limitada e anonimizacio em relatérios de
gestdo.

A minimiza¢io de dados tem impacto direto na prépria usabilidade. Quanto mais
campos e informagdes forem exigidos antes da escuta, maior tende a ser a carga operacional
do acolhedor e maior a exposicio de dados que talvez nio sejam necessirios para o
atendimento inicial. Assim, o desenho prioriza coleta progressiva e finalidade definida,
deixando informagdes adicionais para momentos em que sejam efetivamente necessarias ao
registro ou ao encaminhamento.

A linguagem simples complementa essas salvaguardas. Perguntas longas, técnicas,
sugestivas ou culpabilizantes podem confundir a pessoa acolhida e agravar seu sofrimento.
O protétipo funcional deve privilegiar frases curtas e abertas, como “Vocé pode contar do

seu jeito” e “Tudo bem fazer uma pausa”, sem exigir classificagio juridica do fato.

2.4 Chatbots e inteligéncia artificial aplicada 4 educagio

Chatbots permitem interacdo por linguagem natural e podem apoiar orientagio,
tutoria ou tarefas administrativas. A revisio de Kuhail et al. (2023) identificou resultados
favordveis em aprendizagem e satisfacdo, mas também fragilidades de usabilidade,
adequagio linguistica e bases de conhecimento. Portanto, a ado¢do no ambiente escolar deve
responder a uma necessidade institucional definida e ser acompanhada de avaliacio
continua.

A orientacio da UNESCO para IA na educagio recomenda abordagem humana,

adequada 2 idade, com prote¢io da privacidade, validacdo ética e capacitagio institucional
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(MIAO; HOLMES, 2023). No Agente Acolhedor, isso se traduz em supervisio profissional,
explicitagio dos limites do protétipo funcional e possibilidade de revisio das recomendagdes.

A supervisio humana, nesse contexto, ndo deve ser apenas formal. O profissional
precisa conseguir compreender a orientagio recebida, aceitar, editar ou rejeitar sugestdes e
perceber quando o protdtipo apresenta incerteza. A interface, portanto, deve evitar respostas

A . ~ . N o~

com aparéncia de certeza absoluta e apresentar recomendacdes como apoio a decisdo. Essa
caracteristica é coerente com uma abordagem centrada no ser humano e com a necessidade

de preservar autonomia e responsabilidade institucional (HOLMES et al., 2022; MIAO;

HOLMES, 2023).

2.5 Etica, governanga e inteligéncia artificial centrada na crianca

A ética em A exige justica, responsabilidade, transparéncia, autonomia e inclusio
(HOLMES et al., 2022). Em um sistema voltado ao acolhimento, esses principios significam
registrar a origem das orientacdes, evitar decisdes irreversiveis e impedir que classificacdes
automatizadas sejam tratadas como conclusdes institucionais.

O UNICEF recomenda que sistemas de IA relacionados a criancas incorporem
seguranca, protecio de dados, ndo discriminagio, explicabilidade e responsabilizacdo
(UNICEF, 2025). O melhor interesse deve orientar tanto a interface quanto a governanga
do produto, inclusive porque o estudante é beneficidrio da solu¢io mesmo quando a operacio
é realizada por profissional autorizado.

A governanca também envolve o ciclo de vida da solugio. Mudangas no modelo
conversacional, nos documentos municipais ou nos fluxos de atendimento podem tornar
antigas orientacdes inadequadas. Por essa razdo, recomenda-se versionamento das regras e
contetidos utilizados, revisio peridédica por responsidveis institucionais e registro das
principais alteracdes, de modo que o protétipo funcional permaneca auditdvel e alinhado ao

melhor interesse da crianca e do adolescente (UNICEF, 2025).

2.6 Satde mental, agentes conversacionais e limites de uso

Agentes conversacionais podem ser tteis como recursos complementares, mas o
contexto de sofrimento psiquico e violéncia impde limites mais rigorosos. No Agente
Acolhedor, relatos de risco imediato devem acionar protocolos humanos e institucionais; o
protétipo funcional nio promete confidencialidade absoluta, nio estimula dependéncia

emocional e nio substitui atendimento especializado.
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Esse limite é particularmente importante porque o objetivo do protétipo funcional é
apoiar uma relacio humana j4 existente. A crianca ou adolescente nio deve ser deixado
diante do chatbot para conduzir sozinho um relato de violéncia ou crise. A mediacio
profissional permite observar sinais ndo verbais, acolher pausas, interpretar o contexto e
acionar imediatamente a rede quando necessirio. Dessa forma, a tecnologia permanece

subordinada ao cuidado e ao protocolo institucional.

3 TRABALHOS CORRELATOS

Estudos sobre chatbots educacionais apontam potencial para assisténcia imediata e
acesso rapido a informagdes, ao mesmo tempo em que ressaltam problemas de usabilidade e
adequagio da interagio (KUHAIL et al., 2023). Esses resultados justificam o uso do formato
conversacional, mas nio autorizam sua aplicagio sem avaliagio contextual.

No campo da ética de IA educacional, Holmes et al. (2022) e Miao e Holmes (2023)
defendem supervisio humana, transparéncia, responsabilidade e prote¢io da privacidade.
Tais elementos orientam o Agente Acolhedor a permanecer como apoio ao profissional, sem
automatizar decisdes sobre a crianga ou o adolescente.

Entre os trabalhos diretamente relacionados, Silva et al. (2026a) sistematizam
métodos de design e avaliagdo de chatbots e destacam lacunas em privacidade, seguranca e
explicabilidade. J4 Silva et al. (2026b), no PRIORI, combinam chatbot sensivel ao contexto,
ontologia e regras de inferéncia para classificar fatores de risco e protecdo em satide infantil.
Embora aplicados a outro contexto, esses estudos contribuem para o Agente Acolhedor ao
reforcar rastreabilidade, explicabilidade, avaliacdo estruturada e revisdo humana.

A lacuna identificada est4 na integragio entre acolhimento escolar, UX/UI, protegio
integral, governanca de [ A, fluxos municipais e salvaguardas para relatos sensiveis. E nessa

intersecdo, e nio no atendimento auténomo do estudante, que se situa a contribui¢io do

Agente Acolhedor.

4 METODOLOGIA

A pesquisa é aplicada, exploratéria e qualitativa, pois parte de um problema concreto
do ambiente escolar e prop&e uma solucdo tecnolégica orientada a experiéncia do usuario. O
desenvolvimento foi organizado em seis etapas: levantamento do problema; revisio

bibliogrifica e documental; andlise de trabalhos correlatos; modelagem de personas, jornada
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e requisitos; prototipagem iterativa; e inspecdo heuristica por avaliadores externos ao
desenvolvimento.

A revisdo priorizou publicacdes recentes e documentos normativos sobre inteligéncia
artificial na educagio, interacio humano-computador, ética, direitos da crianga e prote¢io
de dados. Também foram analisados o fluxo municipal de prote¢io contra violéncia sexual,
a rede de apoio, o prontuirio psicopedagdgico escolar e outros materiais institucionais
utilizados pela equipe.

Na etapa de UX, foram empregados brainstorm guiado, personas, jornada do usuério
e priorizagio de funcionalidades, considerando ainda entrevista com profissional da sala de
acolhimento. A prototipagem comegou em baixa fidelidade e evoluiu para uma versio digital
mobile, utilizada como baseline da inspecio.

A inspecdo heuristica formativa foi baseada nas dez heuristicas de Nielsen (1994) e
realizada por colegas que ndo participaram diretamente do desenvolvimento do protétipo
funcional. Foram definidos escopo, telas, tarefas e contexto de uso; os avaliadores
percorreram individualmente o protétipo e registraram local, problema, heuristica,
severidade e recomendagio. Em seguida, ocorréncias semelhantes foram consolidadas e
priorizadas.

Na preparacio da inspecdo, os avaliadores externos receberam o mesmo conjunto de
informac&es sobre objetivo, ptblico, restri¢des éticas e fluxo principal, reduzindo diferencas
de interpretagio do cenério. A inspecdo foi individual antes da consolidagio coletiva,
conforme a recomendacdo de Nielsen (1994), para que um avaliador ndo direcionasse a
observacdo dos demais. Na etapa conjunta, problemas equivalentes foram agrupados, as
justificativas foram comparadas e a severidade final foi definida a partir do impacto esperado
no uso.

A anilise considerou trés dimensdes transversais: utilidade, seguranca e
acolhimento. Também foram ponderadas consequéncias para sigilo, perda de informacaes,
revitimizacdo e continuidade do atendimento. Por se tratar de concepgio e prototipagem,
nio foram realizados diagnéstico clinico, classificacdo automatizada de casos ou testes de
eficicia com estudantes; a inspe¢io ndo substitui futuras avaliagdes com usudrios

representativos.

Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educagio. Sao Paulo, v. 12, n. 7, jul. 2026.
ISSN: 2675-3375



Revista Ibero-
Americana de
Humanidades,
Ciénciase
Educagio

. Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educagio — REASE
s APLICACAO E CONCEPCAO DA SOLUCAO
s.1 Problema e publico-alvo

O problema central é a subnotificagio de situa¢des de violéncia e a dificuldade de
iniciar e conduzir relatos sensiveis. A pessoa acolhida pode nio saber como falar, enquanto
o profissional precisa acolher, registrar e encaminhar sem pressionar, investigar ou perder
informacdes relevantes.

O usudrio operacional principal é o profissional da sala de acolhimento; a crianca ou
adolescente é o usudrio beneficiado. Gestdo escolar e rede de protecio sio atores secunddrios,
pois dependem de registros organizados, acompanhamento dos encaminhamentos e

preservacio do sigilo.

5.2 Personas e necessidades

Quadro 1 - Sintese das personas do projeto

Persona Objetivo Necessidade principal Risco de UX

Pedir ajuda sem medo | Linguagem simples e falano | Sentir-se exposta, culpada ou
Ana, 13 anos

de julgamento. préprio ritmo. desacreditada.
Professora Acolher e encaminhar | Orientagio e registro Perguntar de forma inadequada ou
Carla, 38 anos | relatos. organizado. registrar incompletamente.

Acompanhar casos e |Relatérios seguros e status dos | Quebra de sigilo ou falha de
Marcos, 42 anos
articular a rede. encaminhamentos. protocolo.

Fonte: Elaborado pelos autores (2026).
5.3 Requisitos priorizados

Quadro 2 - Priorizagio de requisitos do Agente Acolhedor

Prioridade | Requisito Descrigio

Essencial | Apoio durante a escuta |Orientar o profissional em tempo real, sem falar pela pessoa acolhida.

Sinalizar termos associados a ameaga, agressio, abuso, negligéncia,
Essencial |Identificagdo de sinais
automutilagio ou risco imediato.

Essencial |Perguntas acolhedoras |Sugerir perguntas simples, abertas e nio investigativas.

Encaminhamento
Essencial Indicar caminhos conforme protocolo, com validagio humana.
orientado
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Desejavel | Resumo do atendimento | Gerar sintese editdvel com pontos principais e préximos passos.

Relatérios

Desejavel Apoiar gestio sem expor narrativas individuais.
anonimizados

Futuro Painel analitico Identificar padrdes com governanca de dados.

Fonte: Elaborado pelos autores (2026).
5.4 Jornada do usuirio

A jornada comeca quando o profissional inicia um atendimento e precisa escutar e
registrar simultaneamente. No MVP, o chatbot acompanha o registro textual, identifica
elementos relevantes e oferece sugestdes discretas. Recursos futuros de dudio ou transcrigio
dependerdo de autorizagdo institucional, base legal, minimizac¢io de dados e possibilidade de
desativacio.

Durante o relato, o protétipo funcional sinaliza incertezas e solicita validagio
humana. No fechamento, pode auxiliar na sintese do atendimento e indicar fluxo

institucional compativel, sempre sujeito a revisdo do profissional.

Quadro 3 - Jornada resumida do usudrio principal

Etapa Dor ou fricgio Oportunidade para o protdtipo
Inicio Escutar e registrar ao mesmo tempo. Apoiar a conducio.

Relato Informacdes incompletas ou emocionais. Sinalizar elementos relevantes.
Conducio Receio de pressionar. Sugerir perguntas acolhedoras.
Risco Possivel interpretacdo equivocada. Solicitar validagio humana.
Encaminhamento Ddvida sobre fluxo e registro. Indicar protocolo institucional.
Fechamento Inseguranca sobre préximos passos. Gerar sintese e orientagio.

Fonte: Adaptado da atividade de jornada do usudrio da equipe (2026).
5.5 Integracdo com fluxos institucionais

O Agente Acolhedor deve respeitar os fluxos ja adotados pela rede municipal. O
protocolo de combate a violéncia sexual prevé acolhimento, registro e comunicagio,
articulando escola, Conselho Tutelar, Ministério Piablico, SEMED e NASPE conforme a
natureza do caso (CONCORDIA DO PARA, 2026a). A rede de apoio inclui ainda érgdos
de justica, seguranca, assisténcia social e satide (CONCORDIA DO PARA, 2026b).
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A integracio com a rede também exige que o protétipo funcional diferencie
orientagio de encaminhamento efetivo. O chatbot pode indicar que determinado fluxo deve
ser verificado, mas a comunicagio oficial com Conselho Tutelar, gestio escolar ou outros
4rgidos continua dependendo do profissional e das regras institucionais. Essa separacio evita
que uma recomendac¢io automatizada seja confundida com providéncia ji executada e
preserva a rastreabilidade das a¢Ses humanas (CONCORDIA DO PARA, 2026a;
CONCORDIA DO PARA, 2026b).

O funcionamento conversacional do Agente Acolhedor é orientado por regras
definidas a partir dos protocolos institucionais e da base de conhecimento do sistema. A
inteligéncia artificial atua como agente de apoio, recuperando orientacdes pertinentes e
conduzindo a interagio conforme essas regras, sem realizar decisdes autdnomas. Desse
modo, perguntas e direcionamentos seguem o fluxo previsto nos protocolos, preservando a
supervisdo e a decisdo profissional.

Na pritica, o chatbot transforma esses documentos em orientacdes compreensiveis:
lembra cuidados de sigilo, indica registros necessérios e apresenta caminhos possiveis sem

decidir automaticamente. Sua fungio é atuar como mem©ria operacional do protocolo.

Figura 1 - Fluxo de protecdo para combate 3 violéncia sexual no espaco escolar

&) CONCORDIA [SEMED (<5

NUCLEQ DE ACOLHIMENTO E SUPORTE PSICOSSOCIAL DA EDUCAGAC — NASPE

FLUXO DE PROTECAO - COMBATE A VIOLENCIA SEXUAL NO ESPACO ESCOLAR

Noticia de
fato ou >
suspeita
éspuﬂnaa )
- Servidora (o) .
=) =10 0-C mm=mm
MINISTERIO PU

ENCAMINHAR:

SEMED (quanto o autorl suspeito Diretora (o)
for senvidor publico). Da Escola

SEMED (quanto o autor suspeito l
for trabalhador terceirizado).

-ELO
- NASP-SM

Fonte: Concérdia do Para (2026a).
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Figura 2 - Rede de apoio municipal de Concérdia do Par4

{9/ CONCORDIA | SEMED

NUCLEO DE ACOLHIMENTO E SUPORTE PSICOSSOCIAL DA EDUCAGAC - NASPE

REDE DE APOIO MUNICIPAL DE CONCORDIA DO PARA - REDE DE GARANTIA DE DIREITOS DE CRIANGAS E ADOLESCENTES

Sistema de Defesa e Controle de Direitos

1. Conselho Tutelar Rede de Educagdo
2. Ministério Piblico do Estado do Para - MP 12. Secretaria Municipal de Educagio (Escolas, Coordenagio Pedagogica,
3. Defensoria Piblica do Estado do Pard Psicologa e Assistente Social Escolar, NASP)
4. Poder Judicidrio do Estado do Pard (Vara da Infincia ¢ Juventude) Rede de Satide
Rede de Seguranga e Protecdo (investigagdo e protegio em casos de violéncia) 13. Secretaria de Saude (UBS/ESF/HOSPITAL e CAPS)
5. Policia Civil do Estado do Pari - DEPOL Rede Comunitaria e Sociedade Civil
6. Policia Militar do Pari 14. Conselho Municipal de Direitos da Crianca e Adolescentes - CMDCA
7. Disque 100 — Direitos Humanos 15. Coordenadoria Municipal de Politicas para as Mulheres - CMPM
Rede de Assisténcia Social 16. Conselho Municipal dos Direitos da Mulher - CMDM
8. Secretaria de Assisténcia Social 17. Conselho Municipal de Educagio
9. Centro de Referéncia de Assisténcia Social - CRAS 18. Disque 180 (canal de dentincias, orientar e apoiar mulheres em situagdo de
10. Centro de Referéncia Especializado de Assisténcia Social - CREAS violéncia).

11. Servigo de Convivéncia e Fortalecimento de Vinculos (SCFV)

« REDE DE ASSISTENCIA SOCIAL (Esses servigos realizam acompanhamento de familias em vulnerabilidade e atendem situagdes de violagio de direitos)
¢ REDE DE EDUCAGAO (A escola é um dos principais espagos de identificagio de negligéneia, violéncia ou evasio escolar.)
* REDE DE SAUDE (A satde atua no atendimento de violéncia fisica, psicologica e negligéncia.).

NASPE - LOCALIZADO NOS ALTOS DO PREDIO DEMAE
ENDEREGO: AV. MARECHAL DEODORO DA FONSECA - CONCORDIA DO PARA - CEP 68685-000

13

Fonte: Concérdia do Para (2026b).

6 PROTOTIPAGEM

A prototipagem foi iterativa: esbogos de baixa fidelidade definiram arquitetura de
navegacio e sequéncia de uso, e a versio digital mobile consolidou o fluxo principal. Para
evitar repeticio visual, as quatro telas da versdo inicial — login, painel, anamnese e
entrevista/chat — s3o apresentadas diretamente na coluna “ANTES” do Quadro 8, ao lado
das respectivas versdes redesenhadas.

A estrutura mobile foi mantida para uso em celular ou tablet no ambiente escolar. O
fluxo prioriza acesso restrito, navegagio previsivel, registro gradual de informacdes e apoio
discreto durante a entrevista, reduzindo carga cognitiva e coleta prematura de dados

sensiveis.
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6.1 Descrigdo das telas e decisdes de UX

Quadro 4 - Fungdo das telas da versdo inicial do protétipo

Tela Funcio Decisio de UX/UI
Controlar acesso
Login Restringir acesso a dados sensiveis.
profissional.
Tela Dar acesso as areas
Manter navegagido previsivel e fungdes recorrentes visiveis.
inicial/painel principais.
Organizar dados
Anamnese Registrar gradualmente e reduzir inconsisténcias.
essenciais.
Usar campo de digitagdo, mensagens em blocos e sugestdes
Entrevista/chat | Apoiar escuta e registro.

discretas.

Fonte: Elaborado pelos autores (2026).

6.2 Fluxo conversacional proposto

O fluxo conversacional comega com acolhimento e orientagdo. O protétipo funcional
deve apoiar perguntas abertas e nio investigativas, como “Vocé quer contar o que aconteceu

do seu jeito?” e “Vocé se sente seguro agora?”, respeitando pausas e evitando inducio de

respostas.

Quando surgem referéncias a ameaga, abuso, agressio, automutila¢do ou inseguranga

imediata, o chatbot apenas sinaliza possivel risco e orienta valida¢io cuidadosa, sem concluir

automaticamente a natureza dO caso.

Ao final, o protétipo funcional auxilia na produgio de um resumo editdvel com data,
responsivel pelo atendimento, informacdes essenciais, sinais observados, orientacdes

oferecidas e encaminhamento sugerido. A revisio final permanece sob responsabilidade do

profissional.
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6.3 Critérios de seguranga e limites éticos

Quadro 5 - Riscos e salvaguardas do Agente Acolhedor

Risco Salvaguarda proposta

Substituicio da decisio humana Classificagdes e encaminhamentos exigem validagio profissional.
Revitimizacio Perguntas abertas e relato limitado ao necessério.

Exposi¢do de dados Acesso restrito, coleta minima, rastreabilidade e anonimizagio.
Interpretagio equivocada Sinalizagio de incerteza e vedagdo a diagnésticos autométicos.

Escuta transformada em
Orientagdes voltadas 4 protecdo, ndo 4 produgio de prova.
investigacdo

Contraste, linguagem simples, ajuda consistente e alternativas de
Barreiras de acessibilidade
entrada.

Fonte: Elaborado pelos autores (2026).
7 INSPECAO HEURISTICA
7.1 Participantes e procedimento de inspegdo

A inspecio heuristica buscou identificar problemas de usabilidade antes de testes com
usudrios finais. O escopo incluiu login, painel, anamnese, entrevista/chat e agdes de
fechamento e resumo. Participaram 15 avaliadores externos i equipe responsidvel pelo
desenvolvimento do protétipo funcional, organizados em trés grupos independentes de
avalia¢do, com familiaridade académica em desenvolvimento de software, prototipagem e
Interagio Humano-Computador. Essa separacio entre quem desenvolveu e quem
inspecionou a interface foi adotada para reduzir o viés de autoavaliagdo.

Apbs receberem informacdes sobre objetivo, personas, fluxo, documentos
institucionais e restri¢cdes éticas, os avaliadores externos percorreram individualmente o
protétipo funcional. Para cada problema, registraram tela ou etapa, descri¢do, heuristica
violada, severidade e recomendacdo; depois, ocorréncias equivalentes foram agrupadas e
divergéncias discutidas.

Além das heuristicas, a priorizacdo considerou consequéncias potenciais para
seguranca, sigilo, consisténcia dos registros e protecio da pessoa acolhida. Assim, falhas
simples de interface puderam receber maior severidade quando associadas a risco de perda

de dados ou agdo profissional inadequada.
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Algumas alternativas de conveniéncia foram deliberadamente limitadas. O
salvamento automitico irrestrito, por exemplo, poderia preservar registros parciais ou
informacdes digitadas por engano; o reaproveitamento automitico de dados entre
atendimentos poderia transportar informagdes sensiveis para um caso incorreto. Em um
dominio de alto impacto, prevenir esse tipo de falha foi considerado mais importante do que

reduzir alguns segundos de interacio.

7.2 Classificagio de severidade

A severidade foi classificada de o a 4 conforme Nielsen (1994): 0 ndo é problema; 1 é
cosmético; 2, menor; 3, maior e de alta prioridade; e 4, critico, devendo ser corrigido antes da
disponibilizagio. A escala expressa a gravidade de cada problema consolidado, nio uma nota

da interface.

7.3 Compilado dos problemas, sugestdes e observacdes

O Quadro 6 consolida os problemas identificados, indicando local, heuristica,
severidade e recomendagio. A sintese permite priorizar correcdes e manter rastreabilidade

entre a inspegio e as decisdes de redesign.

Quadro 6 - Problemas consolidados da inspecdo heuristica

ID/local Problema Heuristica Sev. Recomendacio

Sem indicagio de Incluir marcador de
Po1 - Anamnese 1. Visibilidade 2

etapa/progresso. progresso.
Poz - Termos técnicos podem Adicionar descrigdes

2. Mundo real 2

Formuldrios/chat gerar davida. breves.

Sem voltar/cancelar com Incluir controles com
Po3 - Anamnese 3. Controle 3

seguranga. confirmagio.

Turma em texto livre gera

Pog - Cadastro 4. Consisténcia 2 Usar lista de opgdes.
inconsisténcia.
Pos - Acdes criticas e Validar campos e
s. Prevencio de erros 4
Encerramento obrigatérios pouco claros. confirmar agdes.
Po6 - Cédigo manual aumenta Gerar cédigo
6. Reconhecimento 2
Entrevista/resumo carga de meméria. automaticamente.
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ID/local Problema Heuristica Sev. Recomendagio

Anélise extensa e sempre

Po7 - Anélise 8. Minimalismo I Usar segdo recolhivel.
aberta.

Erros e funcgdes

Po8 - 9. Recuperacio de Exibir mensagens
incompletas sem 3

Campos/fungées . erros explicativas.
orientagao.

Incluir ajuda

Pog - Telas Ajuda pouco visivel. 10. Ajuda 2
contextual/FAQ.

Fonte: Elaborado pelos autores (2026).
7.4 Priorizac3o dos problemas e processo de redesign

Os problemas foram priorizados pela severidade. Primeiro foram tratados os itens
criticos e maiores, relacionados a perda de dados, confirmacio de a¢des, controle do usuirio
e recuperagio de erros; depois, ajustes menores de consisténcia, progresso e ajuda.

O redesign seguiu quatro movimentos: selecio dos problemas prioritarios, elaboragio
de alternativas, analise dos riscos de cada solugdo e atualizacdo do protétipo. Essa sequéncia
evitou mudancas apenas estéticas e manteve o foco nas consequéncias de uso em um
contexto sensivel.

Cada alteragio foi vinculada ao problema que a originou, preservando a
rastreabilidade entre inspecdo e decisio de design. As telas redesenhadas representam
propostas de solugio e ainda precisam ser verificadas por nova inspecdo e por testes com

usudrios.

Quadro 7 - Rastreabilidade entre problemas e alteracdes de design

ID Antes Alteracio Justificativa Situacio

Sem indicagio de

Por Marcador de progresso.  Visibilidade do estado. Implementado
etapa.
Inclusio de descrigdes Correspondéncia com o
Po2  Termos técnicos Implementado
breves mundo real

Controles com
Pos3 Sem voltar/cancelar. Controle do usuério. Implementado
confirmagio.

Pos4  Turmaem texto livre. Lista de opgdes. Consisténcia. Implementado
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ID Antes Alteracio Justificativa Situacio

Acio critica sem
Pos Diélogo de confirmacdo. Prevencio de erros. Implementado
confirmacgio.

Cédigo manual
Geragdo automiéticado  Reduzir carga de memoéria e

Po6 aumenta carga de Implementado
cédigo risco de inconsisténcia
mem0ria.
Poy Anilise sempre aberta. Segdo recolhivel. Minimalismo. Implementado
Po8  Erros sem orientacdo. = Mensagens explicativas. Recuperacio de erros. Implementado
Pog  Ajuda pouco visivel. Ajuda contextual. Ajuda/documentacio. Planejado

Fonte: Elaborado pelos autores (2026).

Quadro 8 - Comparagio entre o protétipo inicial e o protétipo redesenhado apés a inspecio heuristica

O Quadro 8 compara a versio utilizada como baseline da inspe¢io com o protétipo
redesenhado. As mudangas concentram-se na indicacdo de progresso, controles de voltar e
cancelar, padronizacdo de campos, confirmacio de acdes, mensagens de erro e reducio da

carga visual da anilise do chatbot. A ajuda contextual permanece como melhoria planejada.

TELA ANTES DEPOIS

—~ Login
@ Acesso restrito ao profissional autorizado
- da sala de acolhimento.

Usuério ou e-mail @

Ex.: acolhedor@semed.gov.br
Senha .
Login
Digite sua senha >
Acesso restrito ao profissional

“ e Bt

Usuério ou e-mail

. Protétipo visual: a senha n#o ¢ salva no navegador. Na Ex.: acolhedor@semed.gov.br
Logln verso real, o login deve ser validado no servidor com
senha criptografada. Senha

Digite sua senha

Ase recisa ter mais de 6 digi

Protétipo visual: a senha ndo é salva no
navegador. Na versao real, o login deve ser
validado no servidor com senha
criptografada
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Inicio
Ola. Atualize seu cadastro no Perfil para o
bot chamar vocé pelo nome correto.

MVP

Novo atendimento

Comece pela anamnese reduzida. Ela
alimenta a anélise do chatbot durante a
entrevista.

Entrevista MVP

Chat + orient

Tela inicial

Ola, eu sou o Agente
Acolhedor.

Ola. Atualize seu cadastro no Perfil para o
bot chamar vocé pelo nome correto.

Resumo

Eu ajudo o profissional a organizar a
anamnese, consultar o contexto do
atendimento e receber orientagdes curtas
durante a entrevista.

Na&o substituo a decis&o humana nem
protocolos oficiais: funciono como apoio para
reduzir esquecimentos, guiar a escuta e

Anamnese  Entrevista Inicio Anamnese  Entrevista Porfil

2 = 7 2

~~ Anamnese
[@ Dados de contexto e marcadores sociais @

para apoiar a entrevista.

ANAMNESE

Dados de contexto e marcadores sociais para
Cédigo do atendimento apoiar a entrevista.

Dados basicos

Ex.: ATD-001
Progresso da anamnese
Nome ou identificagio do acolhido e

Etapa 1/5 — Dados basicos

Nome ou codigo
Use as guias para navegar. Apenas uma etapa fica

Idade visivel por vez

Anamnese

Turma
i 1 2 3

Ex.: 7° ano 3
Identificago Familia Marcadores

Autodeterminagdo

Como a pessoa se identifica
P Etapa1de§

Responsavel legal Dados basicos
Identificag&o inicial do atendimento e

Nome ou vinculo ,
VH'OmeCOGS escolares essenciais

Com quem mora?
Cédigo do atendimento *

Ex.: mae, avo, tio
ATD-20260708-184332-GJL

Exista adulto de confianca?

Inicio Anamnese  Entrevista Inicio Anamnese  Entrevista Porfil

= 7 ¢ 3 2 2 2
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Contexto carregado:
Agente Acolhedor

Ao abrir a entrevista, farei uma pré-
andlise da anamnese para sugerir a
primeira condugéo ao acolhedor.

Nenhuma anamnese encontrada. Preencha a
anamnese antes da entrevista.

ChatBot Acolhedor

Ao abrir a entrevista, farei uma pré-
analise da anamnese para sugerir a
primeira condugao ao acolhedor.

Entrevista/chat

Digite o trecho da fla ’ m

Voltar a anamnese

Digite o trecho da fala. J m Gerar resumo do atendimento

Andlise do Agente Abrir anilise

Anélise do ChatBot

A andlise aparecera aqui apés o carregamento da
anamnese ou envio da mensagem

Inicio Anamnese  Entrevista Perfil

ici
2 7 2

Fonte: Elaborado pelos autores (2026).
7.5 Reinspecdo do protétipo redesenhado

Apébs o redesign, recomenda-se uma segunda inspecdo heuristica, priorizando os
problemas de severidade 3 e 4 e verificando se as mudancas n3o introduziram novas
violagdes.

A reinspecio deveré verificar confirmagdes de agdes criticas, retorno e cancelamento,
clareza das mensagens de erro, consisténcia dos registros e continuidade do fluxo entre
anamnese, entrevista e resumo.

Em seguida, deverdo ser realizados testes de usabilidade com profissionais
representativos do contexto de uso, contemplando tarefas como iniciar atendimento,
preencher anamnese, registrar entrevista, revisar resumo, corrigir campo e cancelar agdo. A
avaliacdo devera observar conclusio das tarefas, erros, pedidos de ajuda e comentirios dos
participantes.

Dessa forma, o ciclo de avaliagio compreende inspecio heuristica, priorizagio,
redesign, reinspecdo e teste com usudrios, evitando tratar a simples alteragdo visual como

comprovagio de melhoria.
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8 DISCUSSAO

A principal contribuicdo do Agente Acolhedor é reunir experiéncia do usudrio,
protecdo integral, governanca de dados e tecnologia conversacional em um problema
concreto da escola. A proposta reconhece que a subnotificagio nio se resolve apenas com
canais de dentincia: é necessdrio criar condi¢cGes para a escuta segura e oferecer apoio
operacional ao profissional, sem automatizar o atendimento.

A literatura sobre chatbots educacionais mostra potencial para assisténcia e acesso
ripido a informacdes, mas ressalta que resultados dependem do desenho da interagio e da
avaliagio de usabilidade (KUHAIL et al., 2023). No Agente Acolhedor, esse cuidado é
ampliado porque uma resposta imprecisa pode interferir em situagio de violéncia ou
sofrimento, exigindo supervisio e valida¢cdo humana.

A governanga dos dados é outro ponto critico. Registros escolares podem conter
informacdes familiares, pedagdgicas, de satide e de violéncia; por isso, o tratamento deve
observar finalidade, minimizagio, controle de acesso, seguranca e reten¢io adequada,
conforme a LGPD (BRASIL, 2018b). As orientacdes sobre [A centrada na crianga reforcam
transparéncia, explicabilidade, ndo discriminacio e responsabilizacio (UNICEF, 2025).

Os resultados deste estudo dizem respeito a coeréncia preliminar do fluxo e 2
identificacio de problemas de interface. A inspecio heuristica orientou um primeiro
redesign, mas nio permite concluir que o protétipo funcional seja efetivamente ficil, seguro
ou acolhedor para usudrios reais. Essas qualidades deverdo ser verificadas por reinspecio e
testes com profissionais, preservando a natureza iterativa do processo de design (NIELSEN,
1994).

A redugio de ambiguidades observada no redesign — como a inclusio de indicadores
de progresso, confirmacdes e mensagens de erro — é coerente com principios cldssicos de
usabilidade, mas precisa ser confrontada com o trabalho real. Profissionais podem
interpretar termos de maneira diferente, preferir outras sequéncias de atendimento ou
identificar riscos que nio aparecem em uma inspecido de interface. Por isso, a préxima etapa
deve combinar a reinspecdo com observacdo de tarefas e coleta qualitativa de comentérios,

sem envolver estudantes enquanto as salvaguardas ainda estiverem em validagio.
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9 CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo apresentou a concepgio, a prototipagem e o primeiro ciclo de inspegio e
redesign do Agente Acolhedor, solucdo de apoio a escuta inicial de criangas e adolescentes
em contexto escolar. A proposta integra UX/UI, protecdo integral, dados sensiveis e fluxos
institucionais para enfrentar a dificuldade de acolher, registrar e encaminhar relatos com
seguranca.

O protétipo funcional pode apoiar o profissional com orienta¢Ses contextuais,
perguntas cuidadosas, organizacio de registros e indica¢io de encaminhamentos previstos
em protocolo, sem substituir decisGes humanas. A inspecio heuristica identificou problemas
de progresso, controle, prevencdo de erros, consisténcia e ajuda, que orientaram o redesign
apresentado.

Como limitacdo, o protétipo funcional ainda nio foi validado com usuérios
representativos. A continuidade do trabalho deve incluir nova inspegio, testes de
usabilidade com profissionais, revisio dos fluxos institucionais e verificagio permanente de
requisitos de privacidade, acessibilidade e seguranca. Assim, a contribui¢io do Agente
Acolhedor estd menos na automagio do acolhimento e mais no suporte responsivel a

atuacio humana.
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