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Abstract. This paper presents the development and preliminary evaluation of
an institutional assistant based on document retrieval and generative artificial
intelligence to support access to academic-administrative information. The pro-
totype was developed for IFPR — Paranavai Campus using an institutional docu-
ment base and the Gemini API for response generation. The research follows a
Design Science Research approach. A controlled evaluation was conducted with
21 students using computers with the same configuration and Internet infras-
tructure. The results indicated positive perceptions regarding response speed,
objectivity, clarity, and access to information, although inconsistencies were
observed.

Resumo. Este trabalho apresenta o desenvolvimento e a avaliagcdo prelimi-
nar de um assistente institucional baseado em recuperacdo documental e in-
teligéncia artificial generativa para apoiar o acesso a informagoes académico-
administrativas. O prototipo foi desenvolvido para o IFPR — Campus Paranavai
utilizando uma base documental institucional e a API do Gemini para a geragdo
das respostas. A pesquisa segue a abordagem Design Science Research. Foi re-
alizada uma avaliacdo controlada com 21 estudantes, utilizando computadores
com mesma configuracdo e infraestrutura de Internet. Os resultados indica-
ram percepgoes positivas quanto a rapidez, objetividade, clareza e acesso as
informagoes, embora tenham sido observadas inconsisténcias.

1. Introducao

A evolugdo das tecnologias digitais tem provocado mudancas na forma como institui¢oes
educacionais organizam seus processos de comunicacdo e acesso a informacgao
[Almeida 2024, Soares 2025, Bordin et al. 2025]. Nesse contexto, documentos insti-
tucionais, calenddrios, regulamentos e orientagdes constituem importantes fontes de
informacao para estudantes. No Instituto Federal do Parana (IFPR) — Campus Para-
navai, informagdes académico-administrativas sd@o disponibilizadas por meio de docu-
mentos institucionais. A motivacdo deste trabalho surgiu da necessidade observada no
contexto do projeto de pesquisa de disponibilizar essas informagdes de maneira mais
acessivel, especialmente diante de dividas que exigem a localizagdo de conteudos es-

pecificos. Essa necessidade € tratada como motivacdo para o desenvolvimento do artefato
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[Dresch et al. 2015], e ndo como resultado de um levantamento formal sobre a comuni-
dade académica.

Sistemas conversacionais podem oferecer uma alternativa de interagdo mais direta,
permitindo que o estudante formule dividas em linguagem natural [Estrela et al. 2024,
Bordin et al. 2025]. Entretanto, modelos generativos podem produzir respos-
tas sem suporte documental, fendmeno conhecido na literatura como alucinagdo
[Pereira and Aquino 2026]. Dessa forma, torna-se necessario associar a geracao de lin-
guagem a recuperagao de informagdes provenientes de documentos previamente selecio-
nados [Wensing et al. 2024, Medeiros and Oliveira 2025]. Uma abordagem utilizada para
esse proposito € a Geragdo Aumentada por Recuperacdo, do inglés Retrieval-Augmented
Generation (RAG), que combina mecanismos de recuperacao com modelos generativos,
utilizando informagdes recuperadas de uma fonte externa como contexto para a geracao
da resposta [Wensing et al. 2024, Medeiros and Oliveira 2025, Figueiredo et al. 2026].

Diante desse cenadrio, este trabalho tem como objetivo desenvolver e avaliar preli-
minarmente um prot6tipo de assistente institucional baseado em documentos do IFPR —
Campus Paranavai, utilizando recuperagdo da informagdo e inteligéncia artificial genera-
tiva. A avaliacdo considera clareza, objetividade, coeréncia com os documentos, tempo
de resposta, facilidade de interacdo, capacidade de resposta e percep¢ao dos participantes.
Como contribuicdo, o trabalho apresenta um artefato aplicado ao contexto académico-
administrativo, descrevendo sua arquitetura, recuperacdo documental e geracdo das res-
postas, além de uma avaliacao preliminar com estudantes.

2. Fundamentacao Teorica

2.1. Chatbots e atendimento educacional

Chatbots sdo sistemas computacionais capazes de interagir com usudrios por meio de
linguagem natural, apoiando estudantes na obtencdo de informacdes e na realizagdo de
consultas relacionadas a instituicao [Estrela et al. 2024, Bordin et al. 2025]. No presente
trabalho, o chatbot € utilizado como mecanismo complementar de acesso a informacao
institucional. Seu objetivo nao é substituir servidores ou setores responsaveis pelo atendi-
mento, mas apoiar a consulta a informagdes disponiveis em documentos oficiais. Tra-
balhos relacionados a aplicagdo de chatbots em ambientes académicos demonstram a
utilizacdo desses sistemas como mecanismos de apoio a recuperacdo de informagdes e

ao atendimento discente [Almeida 2024, Soares 2025, Bordin et al. 2025].

2.2. Recuperacao da Informacao

N

A Recuperacao da Informacdo estd relacionada a identificacdo e localizacdo de
informacodes relevantes em cole¢des de documentos. Ferneda [Ferneda 2012] apresenta
conceitos relacionados a representacdo, indexacao e recuperagdo de informacgdes a partir
de consultas realizadas pelos usudrios. No contexto deste trabalho, a recuperacao localiza
trechos dos documentos institucionais relacionados a pergunta do estudante, funcionando
como intermedidria entre a consulta e a geracdo da resposta [Wensing et al. 2024]. Seu
papel € central, pois o0 modelo generativo depende do contexto recuperado, podendo pro-
duzir respostas inadequadas quando informagdes relevantes nao sao localizadas ou sele-
cionadas corretamente [Medeiros and Oliveira 2025, Figueiredo et al. 2026].
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2.3. Inteligéncia Artificial Generativa

Modelos de inteligéncia artificial generativa podem produzir textos em linguagem natu-
ral a partir de instrucdes e informagdes fornecidas como entrada, permitindo transformar
informacdes documentais em respostas proximas da linguagem utilizada pelos estudantes
[Medeiros and Oliveira 2025, Bordin et al. 2025]. Esses modelos sdo treinados para iden-
tificar padroes em grandes volumes de dados e gerar novos contetdos a partir do contexto
recebido [Medeiros and Oliveira 2025, Pereira and Aquino 2026]. No entanto, a capaci-
dade de produzir textos coerentes ndo garante que todas as informacdes geradas estejam
corretas ou presentes nas fontes utilizadas (alucinagdo), aspecto relevante em aplicacoes
institucionais [Wensing et al. 2024, Pereira and Aquino 2026].

Por esse motivo, o uso de modelos generativos em sistemas de recuperacao
pode ser associado a mecanismos que fornecam fontes externas de contexto
[Wensing et al. 2024, Figueiredo et al. 2026]. Na abordagem utilizada, o contetudo re-
cuperado dos documentos institucionais € apresentado ao modelo juntamente com a per-
gunta do estudante, buscando reduzir a dependéncia de informacdes externas ao dominio
delimitado [Medeiros and Oliveira 2025, Bordin et al. 2025]. No presente trabalho, a
geracao das respostas € realizada por meio da API do Gemini, utilizando o modelo Gemini
3.8 Flash (gemini-3.8-flash) durante os testes realizados em setembro de 2026,
em integracdo similar a adotada por Bordin et al. [Bordin et al. 2025]. Essa separagao
entre recuperacao documental e geracdo permite observar limitagdes especificas: quando
informacdes relevantes ndo sao recuperadas, o modelo recebe contexto insuficiente para
responder adequadamente [Wensing et al. 2024, Figueiredo et al. 2026].

2.4. Geracao Aumentada por Recuperaciao (RAG)

A Geracdo Aumentada por Recuperacdo, ou Retrieval-Augmented Generation (RAG),
combina mecanismos de recuperacio de informacdes com modelos generativos. Wensing
et al. [Wensing et al. 2024], Medeiros e Oliveira [Medeiros and Oliveira 2025] e Figuei-
redo et al. [Figueiredo et al. 2026] descrevem essa arquitetura na qual o modelo gerador
utiliza informagdes recuperadas de uma memoria documental externa como contexto para
a geracao:

Pergunta — Recuperacdo — Contexto — Gerag¢do — Resposta

No protétipo desenvolvido, essa abordagem € aplicada a uma colecao delimitada
de documentos institucionais. A separacdo entre recuperacdo e geracao permite analisar
as limitagdes de cada etapa [Wensing et al. 2024, Figueiredo et al. 2026], visto que uma
resposta inadequada pode decorrer tanto da recuperacdo de um contexto incorreto quanto
da interpretacdo desse contexto pelo modelo.

2.5. Confiabilidade, rastreabilidade e protecao de dados

Em sistemas destinados ao atendimento académico-administrativo, a confiabilidade das
informacodes € relevante, pois uma resposta incorreta sobre procedimentos, datas ou regu-
lamentos pode levar o estudante a interpretar inadequadamente uma norma institucional
[Soares 2025, Bordin et al. 2025]. Por esse motivo, o protétipo utiliza uma base docu-
mental previamente selecionada, construindo a resposta a partir dos conteudos recupe-
rados [Wensing et al. 2024]. Além da confiabilidade, o tratamento de informacdes deve
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considerar a Lei Geral de Prote¢ao de Dados Pessoais (LGPD — Lei n°® 13.709/2018), que
estabelece principios e regras para o tratamento de dados pessoais no Brasil [Brasil 2018].
No contexto deste trabalho, a avaliacdo foi realizada sem a coleta de informacdes desti-
nadas a identificag¢do individual dos participantes.

2.6. Trabalhos Correlatos

Soares [Soares 2025] desenvolveu uma pesquisa voltada a constru¢dao de uma base de
conhecimento para recuperacdo e acesso a informacdo académica para subsidiar um
chatbot na Escola de Ciéncia da Informagdo da Universidade Federal de Minas Gerais
(ECI/UFMG), aproximando-se deste estudo pelo uso de informagdes académicas estrutu-
radas. Almeida [Almeida 2024] investigou a possibilidade de implementacdo de um chat-
bot para atendimento ao discente na Universidade Federal de Campina Grande (UFCG),

guardando relagdo por tratar do atendimento virtual estudantil.

Artigos brasileiros recentes também exploram chatbots e arquiteturas RAG no
ensino publico. Estrela et al. [Estrela et al. 2024] desenvolveram e avaliaram com es-
tudantes o chatbot educacional CosmoBot utilizando escala Likert. Medeiros e Oliveira
[Medeiros and Oliveira 2025] compararam modelos de embeddings e LLMs para RAG
em lingua portuguesa no Instituto Federal do Espirito Santo (IFES), enquanto Bordin et
al. [Bordin et al. 2025] desenvolveram o UniChat, um assistente universitario baseado
em RAG e na API do Gemini na Universidade Federal de Santa Maria (UFSM). O pre-
sente estudo diferencia-se ao combinar uma base documental institucional delimitada,
recuperacdo de informacdes e geracdo via APl do Gemini (modelo Gemini 3.8 Flash),
realizando uma avaliagdo preliminar controlada diretamente com estudantes do ensino
técnico integrado do IFPR — Campus Paranavai.

3. Materiais e Métodos

3.1. Caracterizaciao da pesquisa e Design Science Research

A pesquisa caracteriza-se como aplicada, pois envolve o desenvolvimento de um
artefato tecnoldgico destinado a um problema pratico relacionado ao acesso as
informacdes académico-administrativas, possuindo carater exploratorio quanto aos ob-
jetivos [Wazlawick 2020]. A abordagem combina aspectos quantitativos e qualitativos
[Wazlawick 2020]: os quantitativos relacionam-se as respostas obtidas por meio de escala
Likert [DalMoro and Vieira 2013] e a classificagcdo das respostas produzidas pelo chatbot,
enquanto os qualitativos referem-se as respostas abertas sobre percepcoes, dificuldades e
sugestoes de melhoria.

O desenvolvimento do protétipo foi orientado pela abordagem Design Science
Research (DSR), voltada a construcdo e avaliacdo de artefatos destinados a solugdo de
problemas identificados em determinado contexto [Dresch et al. 2015]. Conforme siste-
matizado por Dresch, Lacerda e Antunes Junior [Dresch et al. 2015], o processo foi orga-
nizado nas etapas de defini¢dao do problema, levantamento e organiza¢ido dos documentos,
desenvolvimento do protétipo, implementagdo da recuperagdo e geracdo das respostas e
avaliacdo preliminar com usudrios.

3.2. Contexto, delimitacao e construcao da base documental

O estudo foi delimitado ao contexto do IFPR — Campus Paranavai, sem a utilizacio de da-
dos académicos individualizados dos participantes e com dominio restrito as informagdes



g2 s
T i i INSTITUTO FEDERAL

Parana

SEMANA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

2026 SETIF - XlIl Semana de Tecnologia da Informagao - ISSN 2526-1924 - Instituto Federal do Parana (IFPR) - Campus Paranavai

disponiveis nos documentos selecionados. A concepcdo da base documental partiu da
selecdo de documentos institucionais relevantes para dividas académico-administrativas
(calendarios, regulamentos e normas), preparados para localizacdo de trechos pelo me-
canismo de busca. Como estratégia metodoldgica de controle do dominio durante os
testes com os estudantes, a base documental indexada no protétipo foi composta espe-
cificamente pelo Calendario Académico de 2026 do IFPR — Campus Paranavai, garan-
tindo um cendrio controlado no qual era possivel identificar com exatiddao quais datas
e eventos deveriam servir de referéncia para as respostas e avaliar o bloqueio de per-
guntas externas ao calenddrio.Embora a arquitetura tenha sido concebida para permitir a
incorporagdo de diferentes documentos institucionais, a avaliagdo apresentada neste tra-
balho foi realizada exclusivamente com o Calendario Académico de 2026. Portanto, os
resultados devem ser interpretados considerando esse dominio documental restrito, nao
sendo possivel extrapola-los diretamente para consultas sobre regulamentos ou outros
procedimentos académico-administrativos.

3.3. Critérios de avaliacao

Os critérios de avaliacdo foram elaborados pelos autores com base em estudos nacionais
sobre avaliacdo de chatbots no ensino [Estrela et al. 2024, Almeida 2024, Soares 2025,
Bordin et al. 2025], contemplando doze dimensdes: (1) clareza das respostas; (2) utili-
dade para esclarecer dividas; (3) relevancia das informacdes; (4) coeréncia com os do-
cumentos institucionais; (5) objetividade das respostas; (6) facilidade de formular per-
guntas; (7) facilidade de compreender as respostas; (8) tempo necessdrio para receber as
respostas; (9) percepcdo de facilidade de acesso as informacdes; (10) satisfacdo com a
utilizacdo; (11) intengdo de utilizar novamente o sistema; e (12) capacidade de responder
a pergunta realizada.

Os critérios foram operacionalizados em formulério eletronico dividido em quatro
partes: (i) perfil (vinculo de estudante do campus, curso e série); (i) 11 afirmac¢des em
escala Likert de 5 pontos (de 1 — “Discordo totalmente” a 5 — “Concordo totalmente™)
[DalMoro and Vieira 2013], cujos enunciados constam na Tabela 1; (iii) 4 questdes ob-
jetivas sobre a consulta principal realizada pelo estudante: “A resposta apresentada pelo
chatbot respondeu a pergunta realizada?” (Sim, completamente / Parcialmente / Nao), “A
resposta estava de acordo com o documento institucional?” (Sim / Nao / Nao foi possivel
verificar), e duas classificacoes em escala de 1 a 5 (clareza da resposta obtida e percep¢ao
geral sobre o chatbot); e (iv) 4 questdes abertas (principal ponto positivo, principal pro-
blema ou dificuldade, sugestdes de melhoria e descri¢do opcional de situacdo em que o
chatbot ndo respondeu adequadamente).

3.4. Implementacao do RAG

A implementacdo do mecanismo de Geragdo Aumentada por Recuperagdo foi organizada
em duas etapas: indexacdo documental e recuperacio durante a consulta. Na indexagao,
o texto do Calendario Académico de 2026 do IFPR — Campus Paranavai € dividido em
trechos (chunks) de aproximadamente 450 fokens, com sobreposi¢ao de 50 rokens, pre-
servando paragrafos e, quando necessdrio, frases. A contagem utiliza uma estimativa
local de tokens. Cada trecho pode receber um vetor de representacio (embedding) gerado
pelo modelo text-embedding-004, utilizado na recuperagdo vetorial. O protétipo
foi desenvolvido como aplicagdo web utilizando Python e JavaScript.
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Durante a consulta, a pergunta é encaminhada a um roteador, que identifica a
inteng¢do, indica até trés categorias documentais e extrai até cinco termos uteis a busca.
Em seguida, a consulta € normalizada, com conversao para mindsculas, remog¢ao de acen-
tos e separacdo dos termos pela pontuagdo. Uma lista prépria de palavras de parada
(stopwords) em portugués € aplicada, descartando-se tokens com menos de trés letras que
nao contenham digitos.

A recuperagdao combina busca lexical e vetorial. A busca lexical considera a cor-
respondéncia de tokens inteiros e variagdes simples de singular e plural. A consulta inte-
gral encontrada em um trecho acrescenta cinco pontos ao escore; cada termo encontrado
acrescenta até quatro pontos no contetido e dois no titulo. Trechos associados as catego-
rias indicadas pelo roteador recebem fator multiplicativo de 1,25 nesse escore. Na busca
vetorial, calcula-se a similaridade de cosseno entre o embedding da consulta e os vetores
dos trechos, com fator multiplicativo de 1,15 para as categorias indicadas. A combinagao
dessas estratégias permite considerar tanto a correspondéncia lexical quanto a proximi-
dade semantica [Ferneda 2012, Medeiros and Oliveira 2025].

Cada mecanismo considera até 20 candidatos. As listas sdo combinadas pelo
método Reciprocal Rank Fusion (RRF), cuja contribui¢do é calculada por 1/(60 + r)
para cada lista, sendo r a posi¢ao do trecho no respectivo ranqueamento. A selecao fi-
nal considera até cinco trechos, respeitando o orcamento de 2.400 tokens estimados para
o contexto documental e descartando conteddos repetidos. O primeiro trecho elegivel €
mantido mesmo quando excede individualmente esse orcamento. Na auséncia de embed-
dings, a recuperacao permanece exclusivamente lexical.

Por fim, o contexto retne as instru¢gdes de sistema, os trechos selecionados e até
quatro mensagens recentes do historico, limitadas a 500 fokens estimados. Esse conteudo
¢ enviado a API do Gemini para geracdo da resposta. O roteador opera com temperatura
zero e limite de 512 rokens de saida; o gerador utiliza temperatura 0,2, limite de 8.192
tokens de saida e nivel de raciocinio baixo. As chamadas de geracdo e de embedding uti-
lizam o SDK google—genai, com restri¢do de versdo google—-genai>=1.47.0.
O identificador do modelo generativo corresponde a configuragdo utilizada nos testes.
Ap6s a geracdo, a resposta € apresentada ao estudante.

3.5. Avaliacao com estudantes

A avaliacdo contou com 21 estudantes do IFPR — Campus Paranavai, todos alunos do
4° ano do curso Técnico em Informatica Integrado ao Ensino Médio, sem excecdo, com
faixa etdria entre 17 e 19 anos. Os participantes foram convidados durante a aula de
Desenvolvimento de Projetos, em atividade pedagdgica supervisionada pelos docentes.
Todos receberam esclarecimentos prévios sobre a pesquisa e manifestaram consentimento
e assentimento livre e esclarecido para participacdo voluntaria, sem coleta de dados de
identificagdo individual em conformidade com a LGPD [Brasil 2018].

O experimento foi realizado em ambiente controlado, utilizando computadores
com a mesma configuragao e infraestrutura de Internet. Os participantes foram informa-
dos de que se tratava de um teste e que o chatbot possuia apenas contexto relacionado ao
calendério académico. Cada estudante pdde formular livremente suas perguntas quanto ao
conteddo e a forma de escrita, sem ndmero minimo ou maximo de consultas, recebendo
um limite de 50.000 tokens durante a intera¢do (nao extrapolado por nenhum partici-



SEMANA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

@
ae
=II INSTITUTO FEDERAL

Parana

2026 SETIF - XlIl Semana de Tecnologia da Informagao - ISSN 2526-1924 - Instituto Federal do Parana (IFPR) - Campus Paranavai

pante). Embora a liberdade de formulacido aproxime o teste do uso natural, ela constitui
uma varidvel relevante, pois diferentes participantes puderam consultar informacgdes se-
melhantes usando construgdes linguisticas distintas. ApOs a interacdo, as respostas ao
formulario foram analisadas de forma descritiva (frequéncias absolutas, percentuais sobre
respostas validas e médias) e qualitativa.

4. Desenvolvimento do Protétipo

4.1. Arquitetura da aplicacao e fluxo de interacao

Conforme apresentado na Figura 1, o protétipo foi estruturado em trés componentes
principais: interface de interacdo, mecanismo de recuperacdo documental e camada de
geracao de respostas. Na Figura 1, observa-se a integracao entre os modulos: o estudante
formula a pergunta na interface web do chatbot; a consulta passa pelo pré-processamento
e busca textual na base documental; e os trechos selecionados compdem o contexto envi-
ado junto a pergunta original para a camada generativa (API Gemini), cuja resposta em
linguagem natural retorna a interface.

Interface de interagcao Recuperacao documental Geragao de respostas

Estudante Pré-processamento textual Construcao do contexto

Normalizag&o da consulta >
Termos relevantes

Pergunta original
Trechos recuperados

Formula a pergunta
em linguagem natural
consulta

contexto

pergunta |
Busca textual

Modelo generativo

« Correspondéncia de termos
Selecéo dos trechos

API de inteligéncia artificial
Interface do chatbot

Recebe a pergunta consulta trechos
Apresenta a resposta |

Base documental

Calendario Académico de 2026
(base utilizada nos testes)

Resposta

Linguagem natural

resposta

Figura 1. Arquitetura do assistente institucional baseado em recuperacao docu-
mental e inteligéncia artificial generativa. Fonte: elaborado pelos autores.

Esse fluxo permite utilizar linguagem natural na interacdo sem abandonar a base
documental definida, embora condicione a qualidade da resposta final a capacidade
do mecanismo de recuperacdo de localizar os trechos relevantes [Wensing et al. 2024,
Figueiredo et al. 2026].

4.2. Controle do dominio

O dominio do chatbot foi delimitado aos documentos institucionais selecionados para
o projeto, buscando reduzir respostas sobre conteidos externos ao sistema e evitar
alucinagdes [Pereira and Aquino 2026]. Quando o contexto recuperado nao apresenta
informacdes suficientes, o comportamento configurado consiste em evitar a apresentacao
de informagdes sem suporte documental, orientando o usudrio a procurar a Secretaria
Académica. Durante a avaliagdo, entretanto, foram observadas situacdes em que o sis-
tema nao conseguiu recuperar adequadamente o contexto necessario.
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5. Resultados e Discussao

5.1. Resultados da avaliacao

A avaliacao contou com 21 respostas de estudantes. Os resultados quantitativos estio
consolidados na Tabela 1, que retne o total de respondentes em cada critério (/V), a quan-
tidade e o percentual de avaliagcdes positivas (respostas “Concordo parcialmente” [4] e
“Concordo totalmente” [5], ou notas 4 e 5) e a média obtida (escalade 1 a 5).

Tabela 1. Resultados quantitativos da avaliacao pelos estudantes. Fonte: elabo-
rada pelos autores.

Critério Avaliado (Escala Likert de 1 a 5) N*  Positivas —n (%) Meédia
Tempo necessario para receber as respostas adequado 21 18 (85,7%) 4,19
Objetividade das respostas as perguntas 21 17 (81,0%) 4,29
Respostas claras e faceis de compreender 21 17 (81,0%) 4,05
Facilidade de compreender as respostas apresentadas 20 16 (80,0%) 4,20
Coeréncia com os documentos institucionais 21 16 (76,2%) 4,00
Relevancia das informacdes para a pergunta realizada 20 15 (75,0%) 3,80
Facilidade de formular perguntas e interagir 21 15 (71,4%) 3,95
Facilidade de acesso as informagdes académicas 21 15 (71,4%) 3,95
Intenc@o de utilizar novamente o chatbot 21 15 (71,4%) 3,81
Utilidade das respostas para esclarecer dividas 21 14 (66,7%) 3,81
Satisfacdo com a experiéncia de utilizacao 21 12 (57,1%) 3,62
Avaliacao Direta por Nota (Escalade 1a5) N Notasde5-n (%) Meédia
Classificacdo da clareza da resposta obtida 21 15 (71,4%) 3,90
Percepcio geral sobre o chatbot 21 14 (66,7%) 3,95

*Nota: Dois critérios apresentaram N = 20 devido a auséncia de resposta de um participante na questao.

Conforme apresentado na Tabela 1, as percep¢des foram predominantemente posi-
tivas quanto a rapidez, objetividade, clareza e facilidade de compreensdo (com aprovacao
entre 80,0% e 85,7% e médias superiores a 4,00), seguidas pela coeréncia documental,
relevancia, facilidade de interacdo, acesso a informacao e inten¢do de uso futuro (en-
tre 71,4% e 76,2%). Nos itens de facilidade de compreensao e relevancia, houve uma
abstencao em cada questdo (N = 20), resultando nos percentuais exatos de 80,0% (16/20)
e 75,0% (15/20). Por outro lado, a utilidade (66,7%) e a satisfagdo geral (57,1%; média
3,62) apresentaram resultados mais heterogéneos, contrastando com os atributos formais:
embora as respostas fossem rapidas, claras e objetivas, a ocorréncia de respostas incom-
pletas ou falhas de busca reduziu a satisfacdo quando a divida nao foi integralmente
atendida.

5.2. Capacidade de resposta e coeréncia documental

Para a classificacdo da capacidade de resposta na consulta principal do estudante (N =
21), considerou-se “completa” aquela que atendeu integralmente a pergunta, “parcial”
quando apresentou informagdes insuficientes e “nao respondida” quando ndo atendeu a
davida. Dos 21 participantes, 10 (47,6%) indicaram resposta completa, 8 (38,1%) parcial
e 3 (14,3%) nao respondida, totalizando 18 participantes (85,7%) com atendimento com-
pleto ou parcial. Na verificacdo da correspondéncia com os documentos institucionais,
17 participantes (81,0%) indicaram que a resposta estava de acordo com o documento, 3
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(14,3%) informaram ndo ter sido possivel verificar e 1 (4,8%) indicou discordancia. Es-
ses indices refletem a percepcao dos usudrios, ndo constituindo validagdo independente
da correcao factual.

5.3. Percepcao dos participantes

As respostas abertas reforcaram os resultados da Tabela 1, destacando o acesso mais
rapido as informacdes, a rapidez, a objetividade e a clareza. Entre os comentarios re-
gistrados, destacam-se percep¢des como ‘“acesso mais rapido a informacao”, “rapidez”,
“a ideia € muito boa e realmente ajudaria” e “ele facilita a retirada de duvidas e responde
com clareza”. Esses relatos confirmam a recep¢ao favoravel a formulacao de consultas
em linguagem natural, embora representem a percep¢ao subjetiva da experiéncia de uso,
e ndo uma comparacao experimental com outras formas de consulta.

5.4. Inconsisténcias observadas

Apesar das avaliagdes positivas, foram observadas limitacdes importantes no funciona-
mento do sistema. Alguns participantes relataram informagdes incorretas ou incompletas
e situagcdes em que informagdes presentes no calendario académico (como inicio e fim
do trimestre ou a data da SETIF) ndo foram recuperadas. Também foram observadas
respostas que terminavam antes da conclusao da frase (“respostas quebradas ao meio”,
associadas ao limite de tokens de saida na geracdo) ou apresentavam contexto insufici-
ente. Por outro lado, em perguntas fora do escopo do calendério (como sobre abono de
faltas por atestado de doagdo de sangue), o sistema informou corretamente a auséncia da
informagao nos documentos disponiveis e orientou a procura pela Secretaria do campus.

Um dos principais problemas identificados foi a influéncia da forma como a
pergunta era formulada. Nas consultas sobre os feriados de novembro, ao perguntar
“Quais feriados tem em novembro?”, o sistema ndo conseguiu identificar adequada-
mente a davida e orientou o usudrio a consultar o material; ja na reformulacdo “E de
acordo com o calendéario académico, quais sdo os feriados de novembro?”, o sistema
recuperou o contexto adequado e apresentou corretamente as datas. Esse comporta-
mento € critico em uma arquitetura RAG, pois a geragao depende dos trechos recuperados
[Wensing et al. 2024, Medeiros and Oliveira 2025]: se a recuperagdo falha, o modelo ge-
nerativo produz uma resposta incompleta ou inadequada mesmo quando a informacao
consta na base [Figueiredo et al. 2026].

5.5. Discussao

Os resultados evidenciam aspectos positivos e limitagdes que dialogam com a literatura
nacional. Os ganhos percebidos em rapidez, objetividade e clareza (Tabela 1) conver-
gem com os estudos de Soares [Soares 2025], Almeida [Almeida 2024], Estrela et al.
[Estrela et al. 2024] e Bordin et al. [Bordin et al. 2025], que demonstram a boa aceita¢ao
discente a chatbots voltados a consulta agil de informacdes académicas.

Em contrapartida, a diferenga entre a avaliacdo elevada das caracteristicas for-
mais da interacdo e a satisfacdo geral mais moderada (Tabela 1), somada a variacdo de
respostas para perguntas semanticamente proximas (como no caso dos feriados de novem-
bro), corrobora as andlises de Wensing et al. [Wensing et al. 2024], Medeiros e Oliveira
[Medeiros and Oliveira 2025] e Figueiredo et al. [Figueiredo et al. 2026]. Como a busca
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utilizou correspondéncia léxica de termos [Ferneda 2012], pequenas alteragcdes de voca-
buldrio modificaram o contexto recuperado, impactando a satisfacdo quando a resposta
saiu incompleta, ainda que o controle de dominio tenha contido alucina¢des em perguntas
fora do escopo [Pereira and Aquino 2026]. Ressalta-se, ainda, que a percepg¢ao de faci-
lidade de acesso reflete apenas a experiéncia declarada pelos usudrios, pois ndo houve
comparacao experimental com a busca tradicional.

5.6. Limitacoes do estudo e implicacoes para o artefato

A avaliacdo realizada apresenta limitacdes que delimitam suas conclusdes: (i) a amostra
contou com 21 estudantes exclusivamente do 4° ano do curso Técnico em Informatica
(17 a 19 anos), ndo devendo ser generalizada para alunos de outros cursos, ingressantes
ou servidores; (ii) o dominio de teste restringiu-se ao calendédrio académico; (iii) nao
houve comparagdo experimental com métodos convencionais para medir reducao objetiva
no tempo de busca; e (iv) a livre formulacdo de consultas ndo contemplou um conjunto
padronizado de perguntas nem métricas técnicas objetivas (como tempo de resposta em
segundos, taxa de recuperacdo correta dos documentos e validacao independente questdao
por questao).

Na perspectiva da Design Science Research [Dresch et al. 2015], esses resultados
indicam requisitos diretos para os proximos ciclos de desenvolvimento do artefato: in-
corporar mecanismos de recuperacio densa baseados em embeddings semanticos e busca
hibrida [Medeiros and Oliveira 2025, Figueiredo et al. 2026], aprimorar a segmentacao
(chunking) dos documentos, ajustar os parametros de saida de tokens na API para evi-
tar respostas truncadas e aperfeicoar o controle explicito de insuficiéncia de contexto
[Wensing et al. 2024, Pereira and Aquino 2026].

6. Conclusao

Este trabalho apresentou o desenvolvimento e a avaliacdo preliminar de um assistente
institucional baseado em recuperacdo documental e inteligéncia artificial generativa (mo-
delo Gemini 3.8 Flash) para apoiar o acesso a informagdes académico-administrativas do
IFPR — Campus Paranavai. A avaliagcao controlada com 21 estudantes indicou percepgdes
predominantemente positivas quanto ao tempo de resposta (85,7

Como contribui¢do, o trabalho apresenta um artefato funcional e uma avaliacao
empirica preliminar capaz de identificar potencialidades e limitagdes técnicas da solucao.
Como trabalhos futuros, pretende-se implementar recuperacao semantica e hibrida, apri-
morar a segmentacao documental, expandir a base institucional, eliminar truncamentos na
geragdo, aplicar um conjunto padronizado de perguntas com métricas técnicas objetivas,
realizar comparagOes experimentais com a consulta convencional e ampliar a avaliacao
para estudantes de outros cursos, ingressantes e servidores.

Apéndice A - Instrumento de Avaliacao Aplicado

Bloco 1 — Perfil: (1) Vocé é estudante do IFPR Campus Paranavai? [Sim/Nao]; (2) Curso; (3)
Ano ou Série.

Bloco 2 - Escala Likert (1 = Discordo totalmente a 5 = Concordo totalmente): (1) As res-
postas fornecidas pelo chatbot foram claras e faceis de compreender; (2) As respostas fornecidas
pelo chatbot foram uteis para esclarecer minhas davidas; (3) O chatbot apresentou informacgdes
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relevantes para a pergunta realizada; (4) As respostas apresentadas estavam coerentes com as
informacgdes dos documentos institucionais; (5) O chatbot respondeu as perguntas de forma ob-
jetiva; (6) Foi facil formular perguntas e interagir com o chatbot; (7) Foi facil compreender as
respostas apresentadas pelo chatbot; (8) O tempo necessario para receber as respostas foi ade-
quado; (9) O chatbot facilitou o acesso as informacdes académico-administrativas; (10) Eu me
senti satisfeito com a experi€ncia de utiliza¢do do chatbot; (11) Eu utilizaria novamente o chatbot
para consultar informagdes académico-administrativas.

Bloco 3 - Verificacao Objetiva: (12) A resposta apresentada pelo chatbot respondeu a pergunta
realizada? [Sim, completamente / Parcialmente / Na@o]; (13) A resposta estava de acordo com o
documento institucional? [Sim / Nao / Nao foi possivel verificar]; (14) Como vocé classificaria a
clareza dessa resposta? [Escala 1 a 5]; (15) Qual foi sua percep¢ao geral sobre o chatbot? [Escala
1a5].

Bloco 4 — Questoes Abertas: (16) Qual foi o principal ponto positivo do chatbot?; (17) Qual
foi o principal problema ou dificuldade encontrada durante o uso?; (18) O que vocé sugere para
melhorar o chatbot?; (19) Caso queira, descreva alguma situacdo em que o chatbot ndo conseguiu
responder adequadamente a sua pergunta.
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