
Aula 58 3 Atendimento aos Pais: Técnicas de 
Entrevista
Objetivos de Aprendizagem
Ao final desta aula, você será capaz de:

Dominar técnicas de comunicação não 
violenta e escuta ativa
Para conduzir entrevistas pedagógicas, 
transformando conflitos em oportunidades de 
colaboração.

Estruturar e registrar atendimentos
De forma técnica e legalmente segura, garantindo a 
memória pedagógica e o respaldo institucional.

Implementar estratégias de acolhimento 
inclusivo e antirracista
Alinhadas às leis 10.639/03 e 11.645/08, 
reconhecendo a diversidade familiar.

Utilizar dados e evidências
Para fundamentar diálogos com as famílias, 
afastando-se de subjetividades e focando no 
desenvolvimento do estudante.

Contextualização e Relevância
O atendimento às famílias é, historicamente, um dos pontos de maior tensão na rotina da coordenação pedagógica. 
Muitas vezes, o coordenador é visto como um "apaga-incêndios" ou um portador de más notícias. No entanto, no 
cenário educacional contemporâneo de 2025, essa visão precisa ser desconstruída. O atendimento aos pais não é 
apenas um procedimento burocrático ou disciplinar; é uma ferramenta estratégica de gestão do clima escolar e de 
potencialização da aprendizagem.

Com os avanços da neurociência aplicada à educação, sabemos que o envolvimento familiar positivo reduz o 
estresse tóxico no estudante e melhora a plasticidade cerebral para o aprendizado. Além disso, em um contexto de 
cultura digital, a comunicação precisa ser ágil, mas humanizada. Esta aula prepara você não apenas para "falar 
com os pais", mas para realizar entrevistas técnicas, empáticas e resolutivas, essenciais tanto para a prática diária 
quanto para a análise de estudos de caso em concursos públicos.

Conexão com Conhecimentos Prévios

Na aula anterior, discutimos a gestão de tempo e a organização da rotina pedagógica. O atendimento aos 
pais consome uma parcela significativa desse tempo. Aplicar as técnicas que veremos aqui otimizará sua 
agenda, evitando que uma entrevista mal conduzida gere retrabalho, ruídos de comunicação e desgaste 
emocional para a equipe docente.
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A Nova Ecologia da Relação Família-Escola

Além do Muro das Lamentações
Tradicionalmente, a sala da coordenação era vista pelas famílias 
como o local de receber reclamações. Essa cultura punitiva criou 
um mecanismo de defesa automática nos pais: ao serem 
chamados à escola, muitos já chegam armados emocionalmente, 
com níveis de cortisol elevados, prontos para o combate ou para a 
negação. Para mudar esse cenário, o coordenador pedagógico 
deve atuar como um arquiteto de pontes, redefinindo o propósito 
desses encontros.

Neurociência Social: O cérebro 
humano detecta ameaças sociais 
com a mesma intensidade que 
ameaças físicas.

A neurociência social nos ensina que o cérebro humano detecta ameaças sociais com a mesma intensidade que 
ameaças físicas. Quando um pai sente que seu filho (uma extensão de si mesmo) está sendo atacado ou julgado, a 
amígdala cerebral é ativada, sequestrando a capacidade de raciocínio lógico e cooperativo. O papel do 
coordenador, portanto, começa em desarmar esse gatilho. O atendimento não deve focar no "problema do aluno", 
mas na "estratégia conjunta de apoio". Essa mudança semântica e postural é a base para transformar a família de 
adversária em aliada estratégica.

A Parceria como Fator de Proteção Socioemocional
Em 2025, com a consolidação das competências socioemocionais da Base Nacional Comum Curricular (BNCC), o 
atendimento aos pais ganha uma nova camada de complexidade e importância. Não tratamos mais apenas de 
notas ou indisciplina, mas de saúde mental, regulação emocional e projeto de vida. O coordenador precisa 
demonstrar à família que a escola é um fator de proteção.

Ao conduzir uma entrevista, é fundamental explicitar que a escola e a família compartilham o mesmo objetivo final: 
o bem-estar e o sucesso do estudante. Quando os pais percebem que o coordenador está genuinamente 
interessado em entender a criança ou o adolescente por trás do comportamento, a resistência diminui. Isso exige 
do profissional uma postura de escuta empática, onde se valida os sentimentos da família antes de apresentar as 
demandas institucionais.

O Impacto do Clima Familiar na Aprendizagem
Compreender a dinâmica familiar é essencial para o diagnóstico pedagógico. Muitas vezes, uma queda no 
rendimento ou uma alteração brusca de comportamento é reflexo de mudanças no ambiente doméstico (luto, 
separação, desemprego, nascimento de irmãos). Durante a entrevista, o coordenador deve investigar essas 
variáveis com sensibilidade, sem ser invasivo.

Essa investigação deve ser pautada na ética do cuidado. O objetivo não é julgar a estrutura familiar, mas entender 
como ela impacta a disponibilidade cognitiva do aluno para aprender. Ao estabelecer essa conexão, o coordenador 
pode orientar os professores a personalizarem o acolhimento desse aluno, aplicando princípios da neuroeducação 
para reduzir a ansiedade e recuperar o foco atencional em sala de aula.



Inclusão e Diversidade no Atendimento

Atendimento Antirracista e 
Inclusivo
A escola é um microcosmo da sociedade e, como tal, deve ser um espaço de combate ativo a preconceitos 
estruturais. O atendimento aos pais é um momento crítico onde vieses inconscientes podem emergir. O 
coordenador pedagógico deve estar vigilante para garantir que sua fala e postura não reproduzam estereótipos 
raciais, de gênero ou de classe social. Famílias negras, indígenas ou de configurações não tradicionais 
(monoparentais, homoafetivas) muitas vezes relatam sentir-se mais vigiadas ou julgadas pelas instituições 
escolares.

É imperativo que o coordenador conheça e aplique os preceitos das Leis 10.639/03 e 11.645/08, não apenas no 
currículo, mas nas relações interpessoais. Isso significa, na prática, acolher a cultura e a identidade da família com 
respeito absoluto. Se um aluno indígena ou de religião de matriz africana falta por questões culturais ou religiosas, 
o atendimento não pode tratar isso como desinteresse, mas deve buscar formas de reposição que respeitem essa 
diversidade, garantindo o direito à diferença sem prejuízo pedagógico.

NOTA IMPORTANTE: As informações legais contidas nesta seção baseiam-se na Constituição Federal, na 
LDB (Lei 9.394/96) e nas Leis 10.639/03 e 11.645/08, vigentes até o ano de 2025. Consulte sempre as 
fontes oficiais do MEC e do Planalto para verificar possíveis atualizações legislativas sobre educação 
étnico-racial.

O Desenho Universal para a Aprendizagem (DUA) na 
Comunicação
Assim como pensamos o DUA para a sala de aula, devemos pensar no Desenho Universal para o Atendimento. As 
famílias têm diferentes níveis de letramento, disponibilidade de tempo e capital cultural. Uma comunicação 
padronizada e rígida pode excluir pais que não dominam a linguagem acadêmica ou pedagógica ("pedagogês").

Adaptar a Linguagem
Traduzir termos técnicos para 
exemplos práticos do dia a dia, 
sem perder a precisão.

Considerar 
Acessibilidade
Horários flexíveis para pais 
trabalhadores e ambiente 
acessível para responsáveis 
com deficiência.

Remover Barreiras
A barreira nunca deve ser 
imposta pela escola.

Reconhecendo Saberes Familiares
Um erro comum na coordenação é assumir que apenas a escola detém o saber sobre educação. As famílias 
possuem um conhecimento profundo e insubstituível sobre seus filhos. Uma técnica de entrevista eficaz é 
começar perguntando: "Como o aluno se comporta em casa? O que vocês observam que funciona para motivá-
lo?".

Ao validar o saber da família, o coordenador inverte a lógica de poder. Os pais deixam de ser receptores passivos 
de queixas e tornam-se consultores especialistas sobre o aluno. Isso aumenta o engajamento, pois eles se sentem 
ouvidos e respeitados. Essa abordagem colaborativa é fundamental para traçar Planos de Ensino Individualizados 
(PEI) para alunos com deficiência ou dificuldades de aprendizagem, onde a continuidade do estímulo em casa é 
vital.



Preparo Técnico 3 Gestão Baseada em 
Dados
O Fim do "Eu Acho": A Importância das Evidências
Em 2025, a gestão pedagógica não admite mais improviso. Convocar uma família para conversar baseando-se 
apenas em impressões subjetivas ("ele está muito agitado", "ela não parece interessada") é um convite ao fracasso 
da entrevista. O coordenador deve adotar uma postura de Gestão Baseada em Dados. Antes de qualquer 
agendamento, é necessário realizar uma triagem profunda das informações acadêmicas e comportamentais do 
estudante.

Relatórios de Frequência
Dados concretos sobre presença e ausências do 
estudante.

Gráficos de Desempenho
Comparativo do aluno em relação a si mesmo ao longo 
do tempo.

Amostras de Atividades
Evidências tangíveis do trabalho realizado pelo 
estudante.

Registros de Ocorrências
Histórico documentado de eventos anteriores.

Quando o coordenador apresenta um caderno com a letra do aluno ou um gráfico de evolução de notas, a 
discussão sai do campo da opinião e entra no campo dos fatos. Isso protege a equipe docente de acusações de 
perseguição e foca a conversa na realidade observável.

Análise Pré-Entrevista: O Diagnóstico 360º
A preparação exige que o coordenador converse previamente com a equipe docente. No entanto, essa conversa 
deve ser estruturada. Em vez de perguntar "como está o aluno X?", o coordenador deve questionar: "quais 
estratégias já foram tentadas?", "em quais momentos ele demonstra maior engajamento?", "quais são as hipóteses 
pedagógicas para a dificuldade apresentada?".

Essa coleta prévia permite que o coordenador chegue à entrevista com respostas, não apenas com problemas. 
A família espera que a escola, como instituição especialista, tenha um plano.

O ideal é apresentar: "Identificamos o problema X, baseado nos dados Y, e nossa proposta de intervenção é Z, 
para a qual precisamos da ajuda de vocês da forma W".

Ferramentas Digitais de Apoio
O uso de plataformas adaptativas e sistemas de gestão escolar (LMS) facilita imensamente essa preparação. O 
coordenador pode extrair relatórios que mostram, por exemplo, o tempo que o aluno dedicou às tarefas online, as 
competências da BNCC onde há maior defasagem e a regularidade de acessos.

Apresentar esses dados em uma tela ou tablet durante a reunião demonstra profissionalismo e transparência. Além 
disso, o uso da tecnologia permite visualizar tendências que passariam despercebidas no olhar cotidiano. Por 
exemplo, um aluno que cai de rendimento sistematicamente nas segundas-feiras pode indicar uma questão de 
rotina de fim de semana, algo que os dados revelam e que pode ser abordado com a família de forma objetiva.



O Cenário da Entrevista
A Semiótica do Espaço: Onde a Conversa Acontece
O ambiente físico comunica autoridade, acolhimento ou distanciamento antes mesmo da primeira palavra ser dita. 
Uma sala de coordenação onde o profissional senta-se atrás de uma mesa grande e imponente, deixando os pais 
em cadeiras mais baixas do outro lado, estabelece imediatamente uma hierarquia de poder que pode ser 
prejudicial ao diálogo.

7 Recomendado
Mesas redondas ou posicionamento em ângulo 
(formato "L")

Mesa organizada com apenas material relevante

Água e lenços de papel disponíveis

Ambiente limpo e acolhedor

7 Evitar
Mesa grande criando barreira frontal

Cadeiras de alturas diferentes

Pilhas de documentos de outros casos

Ambiente desorganizado ou frio

Comunicação Não Verbal e Postura Profissional
Estudos de comunicação indicam que grande parte da mensagem é transmitida pela linguagem corporal. O 
coordenador deve praticar a escuta ativa corporal: manter contato visual, inclinar-se levemente em direção ao 
interlocutor e evitar braços cruzados (sinal de fechamento). O tom de voz deve ser firme, porém calmo e 
modulado, evitando a estridência mesmo se os pais se exaltarem.

Contato Visual
Demonstra atenção e respeito pelo interlocutor.

Postura Aberta
Evitar braços cruzados, inclinar-se levemente para 
frente.

Tom de Voz
Firme, calmo e modulado, transmitindo segurança.

Vestimenta
Profissional, representando a autoridade 
pedagógica.

O Agendamento como Primeira Impressão
O processo de entrevista começa no momento da convocação. Bilhetes na agenda ou mensagens de WhatsApp 
com textos vagos como "Comparecer à escola urgentemente para tratar de assunto do seu interesse" geram 
pânico e ansiedade desnecessários. A comunicação deve ser clara, respeitosa e, se possível, adiantar o tema de 
forma construtiva.

Exemplo de boa prática: "Prezados, gostaríamos de agendar uma reunião para alinharmos estratégias 
sobre o desenvolvimento do [Nome do Aluno] em Matemática. Sua parceria é fundamental."

Isso define o tema, remove o caráter punitivo genérico e já estabelece o tom de parceria. A flexibilidade de 
horários, dentro do possível, também demonstra respeito pela rotina da família, que muitas vezes trabalha em 
horário comercial.



Conduzindo Conversas Difíceis 3 Parte 1
A Neurociência do Conflito
Conversas difíceis são aquelas onde há divergência de opiniões, emoções fortes e riscos importantes. Ao 
comunicar uma reprovação, uma suspeita de transtorno de aprendizagem ou um caso grave de indisciplina (como 
bullying ou agressão), o coordenador está lidando com o bem mais precioso daquela família. É natural que a 
reação inicial seja de negação ("meu filho não faz isso") ou projeção ("a culpa é do professor").

O coordenador deve entender que essa reação é um mecanismo de defesa do ego. Confrontar essa defesa 
diretamente ("mas nós vimos ele fazer") apenas enrijece a postura dos pais. A técnica correta é o acolhimento da 
emoção seguido do redirecionamento racional. Frases como "Entendo que seja difícil ouvir isso e percebo o 
quanto vocês se preocupam com ele" ajudam a baixar a guarda, pois mostram empatia. Só depois de validar a 
emoção é que se apresentam os fatos novamente.

A Técnica da "Transparência Colaborativa"
A técnica clássica do "Sanduíche" (Elogio 3 Crítica 3 Elogio) é útil, mas pode parecer artificial se não for bem 
executada. Em 2025, preferimos a abordagem da "Transparência Colaborativa":

Contextualização Positiva 
Realista
Inicie reconhecendo uma 
qualidade real do aluno ou o 
esforço da família em vir à escola.

Apresentação Objetiva do 
Desafio
Apresente o problema de forma 
clara, sem rodeios, mas usando 
dados e fatos, não julgamentos 
de valor.

Foco na Solução Conjunta
Termine com um plano de ação 
onde a família tem um papel 
definido.

Essa estrutura evita que a família saia da reunião achando que "está tudo bem" (devido aos elogios excessivos) ou 
que o filho é "um caso perdido" (devido à crítica dura). O foco final deve ser sempre o futuro e a ação corretiva.

Separando a Pessoa do Comportamento
Um princípio fundamental da educação socioemocional e da comunicação não violenta (CNV) é distinguir o aluno 
de suas atitudes. O coordenador nunca deve dizer "Seu filho é agressivo" ou "Seu filho é preguiçoso". Esses 
rótulos cristalizam identidades e geram ressentimento.

7 Linguagem Inadequada

"Seu filho é agressivo"

"Seu filho é preguiçoso"

"Ela é desinteressada"

7 Linguagem Adequada

"Temos observado comportamentos agressivos em 
situações de disputa"

"O aluno tem demonstrado falta de engajamento nas 
entregas de tarefas"

"Ela tem apresentado baixa participação nas 
atividades"

Ao falar do comportamento, abre-se a possibilidade de mudança. Comportamentos podem ser alterados; 
características de personalidade (rótulos) são vistas como imutáveis. Essa distinção sutil na linguagem tem um 
poder enorme de engajar a família na modificação das atitudes do estudante.



Conduzindo Conversas Difíceis 3 Parte 2

Técnicas de De-Escalada
Escuta Ativa: O Poder do Silêncio
Muitas vezes, os pais chegam à escola precisando desabafar. Eles podem trazer frustrações acumuladas com o 
sistema educacional ou problemas pessoais que estão transbordando. O erro do coordenador novato é interromper 
para se justificar ou defender a escola imediatamente. A técnica de de-escalada começa com a escuta plena.

01

Deixe os pais falarem
Permita que expressem suas preocupações 
completamente.

02

Faça anotações
Demonstra que você valoriza o que dizem.

03

Use validadores verbais
"Entendo", "prossiga", "certo".

04

Parafrasear
Repita o que foi dito para garantir entendimento.

Quando as pessoas se sentem ouvidas, a intensidade emocional tende a diminuir. Somente quando o fluxo de fala 
deles cessar, você deve iniciar sua intervenção, preferencialmente parafraseando o que foi dito para garantir 
entendimento: "Então, o que a senhora está me dizendo é que sente que houve injustiça na correção da prova, 
correto?".

CNV: Observação, Sentimento, Necessidade e Pedido
A Comunicação Não Violenta (Marshall Rosenberg) é a ferramenta técnica mais poderosa para o coordenador. Em 
situações de conflito, estruture sua fala seguindo os quatro passos:

1
Observação (sem julgamento)
"Ocorreram três registros de brigas no recreio esta semana envolvendo o Pedro." (Fato).

2
Sentimento
"Ficamos muito preocupados com a segurança dele e dos colegas." (Impacto 
emocional/institucional).

3
Necessidade
"A escola precisa garantir um ambiente seguro e respeitoso para todos aprenderem." (Valor/Norma).

4
Pedido (concreto e realizável)
"Gostaríamos que vocês conversassem com ele sobre formas de resolver conflitos sem usar as mãos. 
Podemos contar com esse apoio em casa?" (Ação).

Essa estrutura remove o tom acusatório e convida à cooperação baseada em necessidades compartilhadas.

Lidando com Agressividade e Desrespeito
Apesar de todas as técnicas, haverá momentos em que os pais podem cruzar a linha do respeito, alterando a voz 
ou sendo ofensivos. O coordenador deve manter a calma, agindo como o "córtex pré-frontal externo" da situação. 
Não reaja à provocação.

Estabeleça limites claros com educação: "Senhor, eu quero muito resolver essa questão e ajudar seu 
filho, mas não posso continuar essa conversa se houver gritos/ofensas. Vamos beber uma água, fazer 
uma pausa de 5 minutos e retomar com calma?".

Se a agressividade persistir, encerre a reunião e registre o ocorrido. A integridade do profissional e da equipe é 
inegociável. Em casos extremos, a presença de uma segunda testemunha da escola na sala é recomendada desde 
o início.



Atendimento sobre Desempenho Acadêmico
Além da Nota: Focando no Processo de Aprendizagem
Quando a pauta é baixo desempenho, a tendência é focar apenas no boletim. No entanto, notas são 
consequências, não causas. O coordenador deve orientar a entrevista para investigar os hábitos de estudo. 
Perguntas investigativas são cruciais:

Muitas vezes, os pais não sabem como ajudar academicamente, especialmente em anos mais avançados. O papel 
da coordenação é pedagógico também com a família. Oferecer orientações concretas de organização de estudos 
(cronogramas, técnicas de pomodoro, revisão espaçada) agrega valor ao atendimento. Mostre que a escola está 
preocupada com a aprendizagem, e a nota virá como consequência natural.

Uso de Portfólios e Avaliações Evolutivas
Em vez de apenas mostrar uma prova vermelha, mostre a evolução (ou a falta dela) através de portfólios. Coloque 
lado a lado uma produção do início do ano e uma atual. Isso torna tangível o que está sendo discutido.

Se a escola utiliza plataformas adaptativas com Inteligência Artificial, mostre os dados de engajamento e as 
trilhas de conhecimento percorridas. "Vejam, o sistema mostra que ele domina operações básicas, mas trava 
quando entra em frações. O problema não é 'matemática' no geral, é um ponto específico que precisamos 
atacar".

Essa granularidade no diagnóstico, proporcionada pela tecnologia e análise de dados, tranquiliza os pais, pois 
transforma um problema gigante ("ele não sabe nada") em algo manejável e específico.

Metas de Curto Prazo e "Quick Wins"
Para recuperar alunos com baixo desempenho, é desmotivador traçar metas muito distantes (ex: "passar de ano"). 
O coordenador deve pactuar com a família e o aluno metas de curto prazo (Quick Wins ou Vitórias Rápidas).

Exemplo: "Nossa meta para as próximas duas semanas é entregar todas as tarefas de casa de Geografia 
e tirar as dúvidas na monitoria às terças".

Ao cumprir essa micro-meta, o aluno ganha confiança e a família vê resultado imediato no esforço. O coordenador 
deve se comprometer a dar um feedback positivo assim que essa pequena meta for atingida, reforçando o ciclo 
virtuoso da dopamina associada à conquista acadêmica.

"Ele tem um local fixo para 
estudar?"

"Como é a rotina de sono e uso 
de telas?"

"Ele faz as tarefas sozinho ou 
com ajuda?"



Atendimento sobre Questões 
Comportamentais
O Comportamento como Comunicação
Na psicologia escolar, entende-se que "mau comportamento" é, muitas vezes, uma forma de comunicar uma 
necessidade não atendida ou uma inabilidade de lidar com emoções. Quando a entrevista é motivada por 
indisciplina, o coordenador deve evitar o tribunal. O foco não é a punição (embora as regras precisem ser 
cumpridas), mas a compreensão da causa raiz.

Questões Investigativas
O aluno dorme bem?

Tem limites claros em casa?

O uso de telas e jogos violentos tem sido 
monitorado?

Houve mudanças recentes na família?

Em 2025, a questão da saúde mental e 
dependência digital é central em muitos 
problemas disciplinares.

O coordenador deve ter tato para abordar esses temas, sugerindo, quando necessário, o acompanhamento de 
especialistas externos (psicólogos, psiquiatras), sempre com o cuidado de não fazer diagnósticos clínicos, que são 
privativos da área de saúde.

Estabelecendo Acordos e Consequências Lógicas
A parceria família-escola na disciplina é fundamental. Se a escola aplica uma medida educativa e a família 
desautoriza a escola na frente do aluno, a autoridade pedagógica se desfaz. O atendimento deve servir para 
alinhar esse discurso.

Explique o conceito de consequências lógicas em oposição a punições arbitrárias. Se o aluno quebrou algo, a 
consequência é reparar o dano. Se ofendeu, a consequência é a retratação e um trabalho reflexivo sobre 
convivência. Peça aos pais que apoiem essas medidas em casa, reforçando os valores de responsabilidade. O 
"Acordo de Convivência" deve ser relembrado, mostrando que as regras existem para garantir o direito de todos.

Bullying e Cyberbullying: Protocolos Específicos
Casos de bullying exigem uma abordagem cirúrgica. O coordenador deve atender as famílias dos envolvidos 
(vítima e autor) separadamente. Jamais coloque as duas famílias frente a frente em um primeiro momento, pois o 
risco de conflito é altíssimo.

Família da Vítima
Foco em acolhimento e garantia de proteção.

Família do Autor
Foco em responsabilidade e conscientização, sem 
demonizar o aluno.

Lembre-se das implicações da Lei 13.185/2015 (Programa de Combate à Intimidação Sistemática). O registro 
desses atendimentos deve ser minucioso, pois casos de bullying frequentemente têm desdobramentos jurídicos.



O Registro de Atendimento
A Memória Pedagógica Institucional
O registro de atendimento não é burocracia; é a história da vida escolar do aluno e a salvaguarda da atuação 
profissional da equipe. O que não está escrito, para fins institucionais e legais, não aconteceu. Um bom sistema 
de registros permite que a escola identifique padrões ao longo dos anos e garante a continuidade do trabalho caso 
haja troca de coordenação.

Além disso, o registro serve como ferramenta de reflexão. Ao escrever sobre o atendimento, o coordenador 
organiza seu pensamento, reavalia suas intervenções e planeja os próximos passos com mais clareza. É um 
instrumento de qualificação da prática pedagógica.

Aspectos Legais e Defensivos
Para candidatos a concursos públicos e profissionais atuantes, é crucial entender o valor probatório da ata de 
atendimento. Em situações de litígio (disputas de guarda, acusações de negligência, processos por danos morais), 
os registros da coordenação são documentos oficiais solicitados pelo Ministério Público ou Conselhos Tutelares.

Texto Técnico
Impessoal e objetivo, evitando adjetivos subjetivos.

Descrições Comportamentais
Prefira "a mãe alterou o tom de voz" em vez de "a 
mãe estava histérica".

Encaminhamentos Claros
Registre os encaminhamentos dados e os prazos 
acordados.

Assinatura Obrigatória
Indispensável para comprovar a ciência do teor da 
conversa.

NOTA IMPORTANTE: A LGPD (Lei 13.709/2018) exige rigor no tratamento de dados sensíveis de menores. 
Os registros de atendimento devem ser acessíveis apenas a profissionais autorizados e armazenados em 
locais seguros (físicos ou digitais com criptografia).

A Estrutura Ideal de uma Ata
Uma ata de atendimento eficiente deve conter:

01

Cabeçalho
Data, hora, participantes (nomes 
completos), local.

02

Pauta
O motivo do encontro.

03

Relato
Resumo dos pontos discutidos (fala 
da escola e fala da família).

04

Encaminhamentos/Acordos
O que será feito, por quem e até quando.

05

Encerramento
Assinaturas.

Essa estrutura simples evita textos longos e confusos, facilitando a consulta posterior.



Modelagem de Registro 3 Prática e Exemplos
Técnicas de Redação para Atas
A escrita deve ser culta, clara e concisa. O coordenador atua como redator oficial do encontro.

7 Evite
"A mãe disse que o filho não gosta da professora." 
(Fofoca/Subjetivo)

"Ficou combinado que ele vai estudar mais." (Vago)

7 Use
"A responsável relatou que o aluno verbaliza 
desconforto nas aulas da docente X." 
(Técnico/Descritivo)

"Acordou-se que a família supervisionará a realização 
das tarefas diariamente das 14h às 15h." 
(Específico/Mensurável)

Essa precisão protege a escola de interpretações dúbias futuras ("eu não sabia que era todo dia").

O Uso de Tablets e Assinatura Digital
Com a modernização das secretarias escolares, muitas instituições adotam o registro digital. O uso de tablets 
durante a reunião permite digitar a ata em tempo real. Isso tem uma vantagem psicológica: os pais veem o que está 
sendo escrito. O coordenador pode dizer: "Vou registrar esse ponto que o senhor levantou, está correto assim?". 
Isso valida a escuta e gera transparência.

Registro em Tempo 
Real
Transparência e validação da 
escuta.

Backup Automático
Evita perda de documentos 
físicos.

Assinatura Digital
Agiliza o processo e cria 
registro oficial.

A assinatura digital ou a confirmação via e-mail/aplicativo institucional agiliza o processo e cria um backup 
automático na nuvem, evitando a perda de cadernos físicos. Contudo, a tecnologia não deve ser uma barreira 
visual; o contato visual deve prevalecer sobre a tela.

Registro de Recusa
Um cenário desafiador é quando os pais se recusam a assinar a ata por discordarem do conteúdo ou dos 
encaminhamentos. O coordenador não deve forçar a assinatura. O procedimento correto é registrar no documento: 
"O responsável esteve presente, tomou ciência do teor da conversa, mas recusou-se a assinar". Duas testemunhas 
da escola (que presenciaram a reunião ou a recusa) devem assinar atestando o fato. Isso garante a validade do 
documento perante órgãos externos, demonstrando que a escola cumpriu seu dever de informar e orientar.



O Pós-Atendimento e Acompanhamento
O Erro do "Arquivo Morto"
O maior erro após uma entrevista produtiva é não fazer nada. Se acordos foram feitos, eles precisam ser 
monitorados. Se a família prometeu levar o aluno ao oftalmologista, ou se a escola prometeu adaptar uma 
avaliação, o coordenador é o guardião desse cumprimento.

Crie um sistema de tickler file (arquivo de acompanhamento) ou alertas na agenda digital. Para cada atendimento, 
defina uma data de revisão ("follow-up"). Se nada for feito, a credibilidade da coordenação despenca e, na próxima 
convocação, a família não levará a sério.

Feedback Ativo para a Família
Não espere o problema voltar para contatar a família novamente. Uma das estratégias mais eficazes de fidelização 
e parceria é a ligação de boas notícias. Uma semana após a entrevista sobre um problema comportamental, se o 
aluno melhorou (mesmo que pouco), ligue ou mande uma mensagem:

"Olá, estou passando para dizer que o acordo funcionou. O Pedro teve uma semana excelente. Obrigado pela 
parceria".

Isso reforça o comportamento positivo do aluno e mostra aos pais que a escola não observa apenas o erro. Esse 
reforço positivo consolida a aliança família-escola e cria uma "conta bancária emocional" positiva para momentos 
de crise futura.

Retroalimentação para a Equipe Docente
O que é conversado na sala da coordenação não pode morrer lá. O coordenador deve filtrar as informações 
relevantes e repassá-las aos professores do aluno, respeitando a ética e a privacidade.

Exemplo: Se foi revelado que os pais estão se divorciando, os professores precisam saber para ter mais 
sensibilidade com o aluno, mas não precisam saber os detalhes sórdidos do litígio. O coordenador traduz 
a informação familiar em orientação pedagógica: "O aluno X está passando por mudanças familiares 
significativas. Vamos flexibilizar os prazos esta semana e oferecer mais acolhimento".

Isso fecha o ciclo de cuidado.



Tecnologias e Hibridismo na Comunicação
Reuniões Online: A Nova Realidade
Após a pandemia, as reuniões virtuais tornaram-se uma ferramenta indispensável, especialmente para pais com 
dificuldades de deslocamento. O coordenador deve dominar as plataformas de vídeo (Meet, Zoom, Teams) e as 
etiquetas desse ambiente.

Câmera Aberta
Olho no olho virtual é essencial.

Ambiente Adequado
Silencioso, fundo neutro ou desfocado.

Confidencialidade
Garantir que ninguém mais está ouvindo.

Objetividade
Reunião online exige ainda mais foco.

A reunião online exige ainda mais objetividade, pois a "fadiga do Zoom" é real. Compartilhar a tela com os dados 
do aluno ajuda a manter o foco visual.

IA e Chatbots no Atendimento Inicial
Em 2025, muitas escolas utilizam Inteligência Artificial para a triagem inicial. Chatbots podem resolver dúvidas 
simples (horários, datas de provas, cardápio), liberando o coordenador para os atendimentos complexos e 
humanizados.

O coordenador deve supervisionar essas ferramentas para garantir que a linguagem seja acolhedora e não 
robótica demais. Além disso, a IA pode auxiliar na redação de comunicados e na análise de sentimentos de 
mensagens recebidas, alertando a coordenação sobre pais que demonstram altos níveis de insatisfação antes que 
o conflito escale.

O Perigo dos Grupos de WhatsApp
Grupos de pais no WhatsApp sem moderação são, frequentemente, focos de desinformação e amplificação de 
conflitos (o efeito "câmara de eco"). A postura recomendada para a escola é ter listas de transmissão oficiais, 
onde a informação chega a todos, mas não há interação pública descontrolada.

7 Recomendado

Listas de transmissão oficiais

Regras rígidas de netiqueta

Horários de funcionamento definidos

Moderação ativa da coordenação

7 Evitar

Grupos abertos sem moderação

Discussões de problemas pedagógicos no grupo

Amplificação de conflitos

Desinformação sem controle

Se a escola opta por grupos abertos, deve haver regras rígidas de netiqueta e horários de funcionamento, com 
moderação ativa da coordenação. O coordenador deve educar a comunidade escolar sobre o uso ético das redes 
sociais, lembrando que problemas pedagógicos se resolvem na escola, não no grupo do "zap".



Desafios Contemporâneos e Saúde Mental 
Docente
O Coordenador como Filtro de Pressão
O coordenador está no "olho do furacão", entre as demandas das famílias (muitas vezes clientes exigentes na rede 
privada ou cidadãos reivindicantes na pública) e as necessidades dos professores. Um atendimento aos pais mal 
conduzido, onde o coordenador não blinda sua equipe de ataques injustos, pode destruir o clima escolar e adoecer 
os docentes.

Regra de Ouro: Nunca desautorize um professor na frente dos pais. Se houver erro do docente, assuma 
institucionalmente ("Houve uma falha no nosso processo") e resolva com o professor no privado.

Expor o professor fragiliza a hierarquia e gera insegurança. Proteger a saúde mental da equipe passa por filtrar a 
agressividade externa e traduzi-la em demandas de trabalho racionais.

Quando Envolver Instâncias Superiores ou Externas
Há limites para a atuação do coordenador. Casos de negligência grave, suspeita de abuso, abandono intelectual ou 
ameaças à integridade física da equipe extrapolam a competência pedagógica.

Direção
Para decisões institucionais graves.

Jurídico da Escola
Para questões legais e contratuais.

Conselho Tutelar
Para casos de negligência ou violação de direitos.

Ministério Público
Para situações de extrema gravidade.

O coordenador deve saber o momento exato de acionar essas instâncias. Essa decisão não deve ser solitária. O 
protocolo de segurança deve ser claro. Conhecer a rede de proteção social do município é fundamental para fazer 
os encaminhamentos corretos, garantindo que a escola cumpra seu papel social sem assumir responsabilidades 
que são do Estado ou da Família.

Autocuidado do Coordenador
Lidar com conflitos familiares é emocionalmente exaustivo. A Síndrome de Burnout é comum em gestores 
educacionais. É vital que o coordenador desenvolva técnicas de descompressão após atendimentos tensos. Não 
emende uma reunião difícil na outra. Respire, beba água, converse com um par. Manter o equilíbrio emocional é 
requisito para continuar sendo o porto seguro da comunidade escolar.



Consolidação

Resumo Visual e Próximos 
Passos
Síntese dos Conceitos-Chave

Acolhimento Estratégico
Transformar o conflito em parceria usando 
Neurociência e Empatia.

Preparação Baseada em Dados
Evidências objetivas vencem subjetividades e 
inseguranças.

Técnica de Entrevista
Escuta ativa, CNV e foco na solução (Transparência 
Colaborativa).

Inclusão e Diversidade
Respeito às Leis 10.639 e 11.645 e adaptação da 
linguagem (DUA).

Registro Profissional
Atas claras, objetivas e assinadas são a segurança 
legal da escola.

Continuidade
O acompanhamento (follow-up) é o que gera 
credibilidade e resultados.

Perguntas para Reflexão e Autoavaliação
Nas minhas últimas entrevistas, eu falei mais ou ouvi mais? Consegui validar a emoção dos pais antes de 
apresentar os fatos?

1.

Meus registros de atendimento seriam compreensíveis e úteis para outro profissional daqui a dois anos? Eles 
têm valor jurídico?

2.

Tenho conseguido separar a pessoa do comportamento ao dar feedbacks difíceis sobre os alunos?3.

Minha sala e minha postura comunicam acolhimento e profissionalismo ou distanciamento e improviso?4.

Conexão com a Próxima Aula
Agora que dominamos a arte de lidar com as famílias individualmente, precisamos expandir esse olhar para o 
coletivo. Como essas relações impactam a atmosfera geral da instituição? Próxima Aula: Aula 59 3 Clima Escolar: 
Diagnóstico e Melhoria. Aprenderemos a medir e transformar o ambiente socioemocional da escola como um todo.

Recursos Recomendados
Livro: "Comunicação Não-Violenta" - Marshall Rosenberg.

Documento: "Guia de Implementação das Competências Socioemocionais" - Instituto Ayrton Senna.

Legislação: Leitura comentada do Estatuto da Criança e do Adolescente (ECA) - Artigos sobre deveres da 
família e da escola.



Mensagem Final
"O coordenador pedagógico não é apenas um gestor de processos, é um gestor de 
esperanças. Cada atendimento bem realizado é um fio a mais na tecitura da rede de 
apoio que sustenta o sucesso do estudante. Sua escuta transforma vidas."


