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RESUMO

Atransformacdo digital tem impulsionado a eficiéncia
na cadeia de suprimentos, porém setores
operacionais ainda enfrentam desafios relacionados
ao acesso rapido as informagdes, dependéncia de
conhecimento tdcito e dificuldade na padronizagdo
de diretrizes internas. Este estudo analisou a
implementagdo de um chatbot baseado em
Inteligéncia Artificial (IA) como ferramenta de
suporte interno em uma empresa multinacional, com
foco na otimizagdo do fluxo de uma area dentro de
Supply Chain. Trata-se de um estudo de caso
aplicado, estruturado em levantamento documental,
desenvolvimento do chatbot em plataforma
corporativa com LLM, curadoria e treinamento
supervisionado e, por fim, avaliacdo da percepcdo
dos usuarios. Os resultados indicaram evolugdo
significativa na acuracia do chatbot, que passou de
65% para 92% entre janeiro e setembro de 2025,
além de 100% de aprovagdo entre os usuarios diretos.
Os colaboradores relataram maior autonomia,
reducdo da necessidade de interromper colegas para
esclarecimento de duvidas e melhoria na fluidez
operacional. Conclui-se que a IA, quando bem
treinada e apoiada por curadoria humana rigorosa, é
uma solugao vidvel e eficaz para fortalecer processos
internos, centralizar informacgdes e elevar a eficiéncia
das operacgdes de logistica reversa.

ABSTRACT

Digital transformation has driven efficiency across the
supply chain; however, operational sectors still face
challenges related to rapid access to information, reliance
on tacit knowledge, and difficulty in standardizing internal
guidelines. This study analyzed the implementation of an
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Artificial Intelligence (Al)-based chatbot as an internal
support tool in a multinational company, focusing on
optimizing the workflow of an area within Supply Chain.
This applied case study was structured through document
analysis, development of the chatbot on a corporate
platform with an LLM, supervised curation and training, and
finally, evaluation of user perception. The results indicated
a significant improvement in chatbot accuracy, increasing
from 65% to 92% between January and September 2025, in
addition to 100% approval among direct users. Employees
reported greater autonomy, reduced need to interrupt
colleagues for clarifications, and improved operational
flow. It is concluded that Al, when properly trained and
supported by rigorous human curation, is a viable and
effective solution to strengthen internal processes,
centralize information, and enhance the efficiency of
reverse logistics operations.

RESUMEN

La transformacion digital ha impulsado la eficiencia
en la cadena de suministro; sin embargo, los sectores
operativos aun enfrentan desafios relacionados con el
acceso rdpido a la informacion, la dependencia del
conocimiento tdcito y la dificultad para estandarizar
las directrices internas. Este estudio analizé la
implementacion de un chatbot basado en Inteligencia
Artificial (IA) como herramienta de soporte interno en
una empresa multinacional, con enfoque en optimizar
el flujo de trabajo de un drea dentro de Supply Chain.
Se trata de un estudio de caso aplicado, estructurado
mediante levantamiento documental, desarrollo del
chatbot en una plataforma corporativa con LLM,
curaduria y entrenamiento supervisado y, finalmente,
evaluacion de la percepcion de los usuarios. Los
resultados indicaron una evolucion significativa en la
precision del chatbot, que aumentd del 65% al 92%
entre enero y septiembre de 2025, ademds de un
100% de aprobacion entre los usuarios directos. Los
colaboradores  reportaron mayor autonomia,
reduccion de la necesidad de interrumpir a colegas
para aclarar dudas y mejora en la fluidez operacional.
Se concluye que la IA, cuando estd bien entrenada y
respaldada por una curaduria humana rigurosa, es
una solucion viable y eficaz para fortalecer los
procesos internos, centralizar la informacion y
aumentar la eficiencia de las operaciones de logistica
inversa.
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INTRODUCAO
A transformacdo digital vem revolucionando a area de Supply Chain ou Gestao de Cadeia de

Suprimentos, em portugués, impulsionando a busca por mais eficiéncia, reducdo de custos e
otimizacdo de processos estratégicos (Santos et al., 2024). No entanto, mesmo com o
constante avango tecnoldgico, existem setores que ainda enfrentam desafios para a execugao
de suas atividades, principalmente os mais operacionais, como a gestao de logistica reversa
gue é um processo essencial para manter a integridade do fluxo logistico. A satisfacdo dos
clientes e stakeholders pode ser afetada por dificuldades no acesso a informacgdes, pela
necessidade de consultar especialistas constantemente e por falhas na comunicacdo.

Nos ultimos anos, a Inteligéncia Artificial (IA) vem ganhando espaco como ferramenta
estratégica, desempenhando um papel fundamental na otimizacdo de processos tanto nas
areas industriais quanto comerciais (Braga, 2024). Na area de Supply Chain, a implementacao
de solugdes com base em IA pode ser eficiente na reducdo de erros, esclarecimento de duvidas
cotidianas, aprimoramento da experiéncia do usudrio e, principalmente, na melhoria da
produtividade, garantindo maior agilidade e precisdo na disseminacdo de informacdes
internamente, sobretudo nos setores mais operacionais do final da cadeia. Mais
especificamente, nos que operam com logistica reversa em que os produtos ndo utilizados
podem ser retornados a empresa de origem, desde que estejam de acordo com as politicas
vigentes (Oliveira & Santos, 2022; Cavalcante & Abud, 2024).

Ao observar a implementacdo de um chatbot, juncdo das palavras em inglés chat (bate papo)
e bot (abreviacdo de robd), baseado em IA, pode-se tornar um facilitador operacional de
Supply Chain em logistica reversa, pois permite que equipes consultem informacgdes sobre
processos internos, prazos, politicas e demais diretrizes operacionais, minimizando a
necessidade de interven¢des humanas, o que otimiza tempo. A demora na obtencao de
informacbes pode assim impactar o tempo de resolucdo de problemas no Service Level
Agreement (SLA) (Acordo de Nivel de Servico - portugués), ou seja, na eficiéncia da equipe.
Logo, a relevancia deste estudo estd na busca por solucbes tecnoldgicas acessiveis que
possibilitem otimizar a rotina operacional, sistematizacdo do conhecimento e melhoria
continua dos processos internos. Ademais, ao propor e validar essa aplicagcdo pratica do
chatbot, com auxilio da 1A, contribui na discussdo sobre a transformacao digital no ambiente
corporativo brasileiro, especialmente em setores estratégicos, como o agronegécio.

Dessa forma, a questdo, a hipotese, que norteia este estudo é: como a implementacdo de um
chatbot pode melhorar o acesso a informacdo e a eficiéncia operacional dentro de um setor
de Supply Chain, voltado para logistica reversa? Justifica-se a escolha do tema pela crescente
demanda por solugdes tecnoldgicas que permitam maior eficiéncia em setores operacionais,
especialmente diante do alto volume de solicitagcdes e da necessidade de informacdes rapidas
e precisas. O uso da IA nesse contexto ndo apenas aprimora a experiéncia dos colaboradores,
como também representa um diferencial competitivo para as empresas que buscam inovacao
e exceléncia na gestdo da cadeia de suprimentos.

Assim, o objetivo desse estudo é o de analisar a implementacao da IA, via chatbot, como
ferramenta de suporte na disseminacdao de informac¢des e esclarecimento de duvidas
rotineiras em setores operacionais de Supply Chain, no processo de logistica reversa, com o
intuito de otimizar e aprimorar os processos para aumentar a eficiéncia.
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REVISAO DE LITERATURA
INTELIGENCIA ARTIFICIAL
E uma area da ciéncia da computag3o a qual seu principal intuito é desenvolver sistemas com

a capacidade de realizar atividades que geralmente sdo desenvolvidas por seres humanos
como raciocinio, tomada de decisdo e aprendizado (Russell & Norvig, 2020). Gomes (2010)
cita a definicdo de Kuzweil de 1990 que diz “a arte de criar maquinas que executam funcoes
gue exigem inteligéncia quando executadas por pessoas”, mediante essa definicdo, analisa-se
gue a IA ndo apenas busca intuir, arquiteta memdrias inteligentes e padronizadas,
promovendo a automacdo de tarefas intelectuais, tornando relevante para qualquer esfera
da atividade humana (Kuzweil, 1990 apud. Gomes, 2010; Russell & Norvig, 2020).

A histdria da IA vem se desenvolvendo desde a década de 1950 quando Alan Turing em seu
trabalho levantou o questionamento “as maquinas podem pensar?” Além de introduzir o
“Teste de Turing” para avaliacdo da inteligéncia de uma maquina. A partir deste ponto a
evolucdo da IA se deu significativamente, alcancando diversas areas tais como Machine
Learning (ou Aprendizado de Maquina), uma das mais relevantes, que é o método no qual os
sistemas aprendem a partir de dados histéricos que sao ajustados automaticamente; redes
neurais artificiais; e Processamento de Linguagem Natural (PLN) que permite a compreensao
e interacdo dos computadores com a linguagem humana, essa area é fundamental para a
implementagdao de assistentes virtuais, chatbots e sistemas de atendimento automatizado.
Um dos modelos mais aplicados é o Large Language Models, LLM, ou, em portugués, Grandes
Modelos de Linguagem, eles sdo aplicados na |IA generativa, onde sdo treinados com enormes
guantidades de dados para serem capaz de interpretar diferentes fungdes, tais como,
reconhecer, interpretar e gerar textos e imagens, além de conversagdes e outros tipos de
conteudo (Domingos, 2015; Jurafsky & Martin, 2023; Oliveira et al. 2025).

A aplicagao da IA envolve o uso de dados sensiveis, por isso deve-se considerar os desafios
éticos e impactos sociais no mercado de trabalho, visto que ambos exigem abordagem critica
e responsavel. Reforca-se que é fundamental a orientacdo por principios éticos,
regulamentacdes, leis que garantam equidade, transparéncia e uso responsavel. Além disso,
sua adocdo necessita estar alinhada ao uso estratégico de dados e governanca clara,
promovendo inclusdo tecnoldgica, respeitando normas digitais (Gadelha, 2019; Mckinsey &
Company, 2023; Oliveira et al. 2025). Assim, a Associagao Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT) tem elaborado normas que orientem o desenvolvimento e aplicacdo responsavel,
como a ABNT NBR ISO/IEC 22989:2023, que abrange conceitos e terminologias (ABNT, 2024).

ASSISTENTES VIRTUAIS E CHATBOTS
Entre as diversas possibilidades de aplicacdo da IA, destaca-se a implementacdo de agentes

conversacionais, chamados de assistentes virtuais e chatbots. Estas ferramentas sdo
desenvolvidas para interagir com usudrios por meio de processamento de Linguagem Natural
(PLN), fazendo com que a interagao do usudrio com o sistema seja mais fluida e personalizada,
0 que permite que haja uma padronizacdo nas respostas, agilidade e principalmente reducdo
de custos operacionais. Uma vez que no setor corporativo essas ferramentas tém o papel de
oferecer suporte ao cliente, automatizar tarefas repetitivas, realizar treinamento de
funcionarios, contribuir para tomada de decisGes com base em dados e otimizar os processos
internos (Davenport & Ronanki, 2018; Filgueiras, 2024).
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No ambiente corporativo esses termos sdo utilizados como sinbnimos, o termo chatbot
refere-se a sistemas focados em conversacdo com informacdes selecionadas ou especificas,
operando dentro de um dominio especifico de conhecimento (Shawar & Atwell, 2007). A
evolucdo destes sistemas, incitada por LLMs, fez com que eles deixassem de ser baseados
apenas em regras especificas para passarem a compreenderem contextos mais complexos.

Por outro lado, os Assistentes Virtuais sdo conhecidos por sua capacidade de realizar tarefas
mais complexas. De acordo com McTear et al. (2016), enquanto um chatbot conversa, um
assistente "age", integrando-se a outros sistemas para realizar tarefas como agendamentos,
controle de dispositivos, entre outros, ele atua como um executor de servigos e ndo apenas
como uma interface de consulta e conversagao.

Wanderley (2025) destaca que essas tecnologias conversacionais tém sido grandemente
aplicadas em varios ramos empresariais, principalmente no atendimento ao consumidor, visto
gue nessa etapa a exigéncia por agilidade e disponibilidade é alta. Uma grande vantagem para
as empresas, principalmente as que possuem um volume grande de operagbes é que 0s
chatbots podem operar a qualquer hora do dia, 24 horas por dia, atendendo de forma
simultanea multiplas solicitacdes (Gadelha, 2019; Silva & Feitosa, 2024; Wanderley, 2025).

SupPPLY CHAIN
A cadeia de suprimentos (do Inglés, Supply Chain) é formada por um conjunto de processos

integrados que tem como objetivo principal atender as demandas do cliente final da maneira
mais eficiente possivel. Ela compreende todas as etapas envolvidas no fluxo de bens, servicos
e informacdes, desde a aquisicdo de matéria-prima, a entrega do produto ao consumidor até
a logistica reversa. Para que essa dindmica funcione é preciso que se tenha planejamento,
controle eficiente e estar preparado para as mudangas do mercado, sempre buscando o
equilibrio entre qualidade, custo e agilidade (Chopra & Meindl, 2016).

De acordo com Ballou (2006) o conceito de Supply Chain vai além de uma rede logistica, ele
estd relacionado a gestdo estratégica das interagdes entre empresas e steakholders (parceiros
e clientes). Pois essa é uma abordagem que considera todas as fases do ciclo de vida de um
produto ou servico, desde o desenvolvimento, producdo, transporte, armazenamento,
distribuicdo e, inclusive, o processo de devolver o produto para a empresa (Ballou, 2006).

A digitalizacdo das operagdes e aplicacdao de tecnologias vém transformando a cadeia de
suprimentos, tornando-a responsiva, previsivel e conectada. Termos como “Industria 4.0” ou
“Supply Chain 4.0” iniciaram a ser integrados, como a Internet das Coisas (loT) e IA (Pereira,
Espindola & Queiroz, 2024). Essas inovagdes tém contribuido com o aumento da eficiéncia das
operagoes, reducdo de custos e auxilio na tomada de decisGes assertivas e estratégicas,
tornando-as mais dindmicas e responsivas as oscilacdes do mercado (Lazzaretti, 2023; Ferreira
& Ferreira, 2024). Destaca-se que empresas, ao buscar competitividade, no cenario global
cada vez mais desafiador, é importante que intuam a cadeia de suprimentos de forma
abrangente e estratégica, ndo devendo tdo-so “entregar rapido” ou “gerar menor custo”, mas
agregar valor para todas as partes envolvidas (Pereira, Espindola & Queiroz, 2024).

O SETOR DE LOGISTICA REVERSA
Um setor que vem ganhando cada vez mais destaque dentro da area de Supply Chain é o setor

de logistica reversa, tendo em vista que o mercado consumidor estd cada vez mais
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competitivo com canais de venda mais variados e, principalmente, com os consumidores cada
vez mais exigentes. O processo de retorno do produto para o estoque vai além disso, trata-se
de uma etapa estratégica da logistica reversa, na qual é preciso planejamento, controle de
qualidade, atengdo aos custos, integragcao com todos os setores envolvidos e rastreabilidade
(Leite, 2009; Santos, Brito & Shibao, 2024).

Nesse contexto, a logistica reversa tem o papel de gerenciar o fluxo fisico e de informacgdes
sobre os produtos que retornam do consumidor final para a empresa, retornos esses que
ocorrem por diversos motivos: defeito do produto, excesso de estoque, erro no pedido,
insatisfacdo do cliente ou para descarte correto de insumos e embalagens pensando na
responsabilidade ambiental (Fleury, Wanke & Figueiredo, 2000; Couto & Lange, 2017).

Lacerda (2002) destaca o qudo importante é estruturar o setor de logistica reversa
corretamente, isto ligado a capacidade em redirecionar, descartar corretamente ou
reaproveitar produtos para gerar valor, ao invés de perda. Outro fator, é que com o
gerenciamento dos retornos dos produtos bem-feito as chances de impactar positivamente
as experiéncias dos clientes e na imagem da marca é maior, principalmente no varejo,
agronegdcio e setor farmacéutico (Lacerda, 2002; Santos, Brito & Shibao, 2024).

Lopes et al. (2020) aborda que entre os diversos desafios que um setor de logistica reversa
enfrenta, destacam-se os altos custos operacionais, sistemas que permitam rastreabilidade,
controle, padronizacdo, baixa previsibilidade de volumes e a incerteza em relagcdo a condicao
dos itens devolvidos (Lopes et al., 2020). Dessa forma, a implementacdo de ferramentas
tecnolégicas como sistemas de gestdo integrados como os Enterprise Resource Planning
(ERPs) que em portugués significa Planejamento dos Recursos da Empresa os quais
centralizam todos os processos e dados de uma empresa em um unico lugar, IA e blockchain
tem sido fundamental para melhorar a acuracidade dos processos e o tempo de resposta as
devolutivas, na logistica reversa (Couto & Lange, 2017; Lopes et al., 2020; Gomes et al., 2025).

No Brasil, a logistica reversa respaldada-se por leis importantes, como a Politica Nacional de
Residuos Sélidos (PNRS), instituida pela Lei n2 12.305/2010, que estabelece diretrizes para a
coleta e destinacdo de produtos pds-consumo (Brasil, 2010). Isso reforca o papel do setor de
logistica reversa, como uma peca importante para a sustentabilidade ambiental e
responsabilidade social corporativa, e ndo sé como uma drea que oferece suporte logistico.

INTELIGENCIA ARTIFICIAL NO SUPPLY CHAIN
AlA vem sendo amplamente difundida e assim revoluciona a gestao da cadeia de suprimentos,

devido sua capacidade de otimizar processos e reduzir ineficiéncias operacionais (Santos et
al., 2024). Segundo Almeida et al. (2024), o uso de IA pode vir a otimizar a cadeia ao aprimorar
a previsibilidade das demandas, gestdo de estoques e ac¢des voltadas a tomada de decisao,
todavia existem entraves significativos, cita-se resisténcia e escassez de profissionais
capacitados (Oliveira & Santos, 2022; Almeida et al., 2024).

As organizacBes do ambiente corporativo que vém adotando o uso da IA para a gestdo de suas
operacgdes, ou seja, na cadeia de suprimentos (Supply Chain) vem crescendo bastante, sendo
aplicada como suporte em seus processos desde o planejamento de demanda até a gestdo da
logistica reversa, sendo impulsionada pela necessidade de otimizacdo de processos, reducao
de custos e falhas operacionais e aumento na assertividade nas tomadas de decisdes (Chopra
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6 Oliveira, E.J. & Souza, B.P.N.
& Meindl, 2016; Feng et al.,, 2020). Braga (2024), cita que as empresas que estdo
implementando o uso da IA na cadeia de suprimentos, nos setores operacionais, além de
melhorarem seus desempenhos, elas vém conseguindo aprimorar avaliagcdes preditivas para
identificar possiveis gargalos, automatizar tarefas repetitivas e personalizar a experiéncia do
cliente (Braga, 2024; Cavalcante & Abud, 2024; Ferreira & Ferreira, 2024). Exemplos disso sdo
grandes empresas como Amazon, DHL e Bayer Crop Science, as quais aplicam solucGes
baseadas em IA para transformarem suas operacdes logisticas e de planejamento.

A Amazon integra tecnologias de IA no intuito de realizar previsdes de demandas mais
precisas, otimizar os niveis de estoque e automatizar a alocacao de recursos em seus centros
de distribuicdo (CD), além de acelerar os processos logisticos, o que a faz ser referéncia em
agilidade na cadeia de suprimentos (Sifted, 2024). Por meio do Machine Learning, a empresa
faz a antecipacao de comportamentos de consumo, fazendo com que seja possivel aumentar
a eficiéncia na reposicdo de produtos, evitando faltas ou excessos (Sifted, 2024; Frazer, 2025).
Na area de logistica e transporte, Oliver Facey, Vice-Presidente Sénior de Programas de
Operacgdes de Rede Global da DHL Express, compartilhou em uma entrevista em 2023, que a
empresa tem investido em dados preditivos, algoritmos, baseados em IA, capazes de analisar
histéricos e em tempo real conseguem otimizar rotas de entrega e prever atrasos.

Os resultados desse investimento tém sido promissores, visto que a empresa conseguiu
reduzir os atrasos nas entregas em 40%, melhorou o aproveitamento da frota, ajudou na
tomada de decisGes assertivas e ageis, e ainda reduziu custos operacionais (DHL, 2023;
Crowley, 2024). Outro exemplo é na industria agricola, o setor de Crop Science da Bayer, onde
uma de suas estratégias é aplicar a |IA para transformar a agricultura por meio de solugées
digitais, para isso eles tem utilizado tecnologias com base em IA no intuito de analisar dados
climaticos, prever safras, otimizar o uso de insumos, reduzir desperdicios e para recomendar
praticas de manejos mais sustentaveis (Bayer, 2025). Recentemente, a Bayer iniciou a
implementacao de uma nova plataforma de ciéncia de dados com base em nuvem, para
acelerar a inovagdo e apoiar decisGes mais precisas em tempo real (Rooney, 2024).

ASSISTENTES VIRTUAIS E CHATBOTS NO AMBIENTE CORPORATIVO
Tém se destacado no ambiente corporativo como solugdes tecnoldgicas para suporte interno,

comunicacao interna e externa, atendimento ao cliente e redu¢do no tempo de respostas. A
area que tém ganhado destaque é a de Supply Chain no processo de logistica reversa, com
chatbots como alternativa eficiente para atender melhorias, quando impulsionadas por
algoritmos de IA e técnicas de Processamento de Linguagem Natural (PLN) (Davenport &
Ronanki, 2018; Filgueiras, 2024; Wanderley, 2025).

Cita-se Gadelha (2019), que avaliou a crescente adocdo de chatbots corporativos,
especificamente no atendimento ao cliente, em empresa do ramo de revenda de produtos
por catdlogos. Atendimentos fora do horario comercial, tempo elevado de respostas aos
clientes e aumento dos custos operacionais devido crescimento do negdcio foram observados.
No intuito de padronizar processos e automatizar atendimentos repetitivos, implementou-se
um chatbot por meio de sistemas Rasa NLU (Natural Language Understanding ou Entendendo
linguagem natural) e Rasa Core, um modulo responsavel por entender a linguagem do usuario,
identificando o solicitado e quais informacgdes relevantes. O outro modulo decidindo o que vai
ser efetuado ou respondido pelo chatbot, seguindo o contexto da interagdo com o usuario, ou
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7 Oliveira, E.J. & Souza, B.P.N.
seja, juntos eles formam o sistema completo de um chatbot inteligente. Como metodologia,
Gadelha (2019), classificou e identificou ocorréncias mais frequentes no atendimento,
utilizando o método de Pareto, que permitiu a constru¢dao de um corpus de linguagem, de
acordo com as necessidades dos clientes. Os resultados indicaram que a utilizacdo do chatbot
ajudou a diminuir custos operacionais, melhora na satisfacdo dos clientes e reducdo do tempo
de resposta. Conseguindo comprovar a efetividade da aplicacdo das assistentes virtuais na
otimizacdo dos processos de atendimento, reforcando a ideia da implementacdo no
gerenciamento da logistica reversa dentro da cadeia de suprimentos.

Corroborando, Silva e Feitosa (2024) destacaram que as assistentes virtuais e os chatbots vém
sendo amplamente implementados na industria de Tecnologia da Informacgdo (TI),
principalmente com a finalidade de apoiar funciondrios em tarefas rotineiras e repetitivas.
Como resultados, a automatizacdo dos processos através dessas ferramentas melhora a
eficiéncia operacional, reduzem a carga de trabalho e melhoram a qualidade do atendimento.
Em um contexto de processos de logistica reversa, retorno do produto, para a empresa, os
chatbots podem realizar fungdes como monitorar os status dos retornos dos produtos,
agendar coletas, fornecer informagdes sobre politicas de logistica reversa, sanar duvidas sobre
0s processos e auxiliar os clientes com procedimentos necessarios.

Seguindo, Filgueiras (2024) destacou que chatbots baseados em IA possuem o potencial de
otimizar processos, aumentar a satisfacdo dos consumidores e melhorar as interacdes. No
entanto, existem desafios relacionados a privacidade de dados, ao entendimento dos
algoritmos e a adaptagdo cultural na experiéncia do cliente. J& Wanderley (2025) realizou
analise, por meio de revisdo de literatura, para entender os efeitos do uso de chatbots no
atendimento ao cliente. Avaliou 13 artigos, extraidos da base de dados Periédicos CAPES,
realcando beneficios, como aumento da satisfacdo dos clientes, reducdo do tempo de
atendimento e redugdo da sobrecarga humana. Ainda destacou que os chatbots aprimorados
por aprendizado de maquina, |A e big data destacaram-se, superando modelos tradicionais.
Porém, sua adocdo traz desafios, sobretudo por consumidores optarem por atendimento
humano, por falta de confianca e humanizacdo do servico (Wanderley, 2025).

Assim, conclui-se que a aplicacdo de assistentes virtuais e chatbots, com auxilio de IA, ndo se
limita apenas a comunicacdo, abrangendo automacdo de decisGes, analise preditiva e
integracdo com ERPs, sendo recurso essencial como diferencial competitivo no atual mercado
global digital e dinamico (Davenport & Ronanki, 2018; Wamba-Taguimdje et al., 2020).

METODOLOGIA

Incialmente, buscou-se aplicagdes praticas de chatbots no contexto organizacional, por meio
de um levantamento na literatura nacional e internacional, nas bases de dados, Scopus, Scielo
e Google Scholar, entre 2010 a 2025 e diferentes areas de aplicagdo e metodologias, desde
setores de atendimento ao cliente, educacdo, saude e Supply Chain. A andlise comparativa
objetivou abordar a diversidade de aplicacGes e contextos de implementacdo, os quais foram
utilizados para discussao e valida¢do do estudo.

LEVANTAMENTO E ORGANIZACAO DOS DOCUMENTOS DA EQUIPE
Realizou-se um estudo de caso, esse a partir de aplicacdo pratica do desenvolvimento e

implementacdo de um chatbot, através do uso de IA, para auxilio interno em um setor de
operacdes em Supply Chain voltado para logistica reversa, em uma empresa de grande porte
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do setor do agronegédcio. Presente em diferentes regides do pais, voltada a producdo e
comercializacdo de insumos agricolas (distribuicdo, armazenagem e logistica reversa),
possuindo alto volume de transagdes. Apds, efetuou-se brainstorming com 13 colaboradores
do time operacional voltado para logistica reversa, distribuidos em trés operacoes distintas.
Buscou-se assim os principais gargalos enfrentados no dia a dia do time, principalmente
guanto as hipdteses iniciais sobre a descentralizacdo das informacdes e processos
operacionais, demanda alta e possuirem diferentes documentos de orientagdes.

Apds analise dos pontos discutidos no brainstorming foi proposto o desenvolvimento de um
chatbot com auxilio de IA como solu¢do para otimizar o suporte interno da operagao de Supply
Chain, com intuito de centralizar informagdes sobre o processo, politicas e demais diretrizes
operacionais, minimizando a necessidade de intervenc¢des humanas em questdes rotineiras e
promovendo um ambiente de trabalho eficaz. Assim, o indicado ocorreu em plataforma
existente na empresa, ao compilar modelos de IA’s treinados com vasta gama de informacgdes,
através do modelo LLM aplicado para aprender padrdes, contexto e relagdes entre palavras,
as quais usados para responder perguntas, resumir e criar conteddo e gerar textos.

Realizou-se assim mapeamento, completo dos documentos utilizados no dia a dia da
operacdo. Os arquivos considerados foram os contendo as politicas e diretrizes internas,
descricdo completa do processo operacional, organograma do time, e-mails de contato e
indicadores de desempenho, além de duvidas frequentes, links Uteis e informacdes
pertinentes que surgiram ao longo do desenvolvimento do trabalho. Nos primeiros meses os
documentos foram inseridos separadamente por meio da op¢ao de upload de arquivos da
plataforma G, na memdria do chat, porém no decorrer do trabalho notou-se a necessidade de
unificar as informacbes para garantir maior eficiéncia, padronizacdo, organizacdo e
objetividade delas, dessa forma, os documentos foram compilados em dois arquivos. Essa
estruturacao ajudou o chatbot a compreender melhor e responder adequadamente aos
guestionamentos relacionados a operagdo e time, que foram realizados.

DESENVOLVIMENTO DO CHATBOT E INSERCAO DAS INFORMAGCOES NA MEMORIA
Iniciou-se apds sua criacdo na plataforma, como citado anteriormente, no primeiro momento

os arquivos foram inseridos separadamente, no entanto, ao longo dos treinamentos da
ferramenta notou-se a necessidade de unificar as informagdes para uma melhor
padronizacdo, eficiéncia e organizacdo das respostas. Vale ressaltar que enquanto os
documentos estavam sendo reanalisados e compilados, os treinamentos do chat seguiam em
paralelo, no intuito de compreender as devolutivas dele. Apds a compilacdo dos conteldos e
documentos, chegou-se a dois arquivos oficiais, um contendo informacdes sobre o time e
outro contendo as politicas, descricdo do processo e informacgdes relevantes para o dia a dia
da operagdo, e os dois foram inseridos na memaria do chatbot. As devolutivas, respostas
fornecidas, através das interagGes, dos treinamentos, mostraram que era necessario excluir
os documentos anteriores para nao haver conflito na devolutiva das respostas e para garantir
gue ele estava respondendo as perguntas de acordo com as informacdes especificas inseridas
€em seus arquivos.

Pode se dizer que essa foi a fase mais demorada e trabalhosa, pois ela precisou ser realizada
cuidadosamente para garantir que o chatbot fizesse a interpretacao correta dos comandos
solicitados a ele, considerando que as informacdes inseridas em sua base de dados estavam
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consistentes, corretas e precisas, além de considerar que as pessoas atuais da operacao
mudardo em algum momento. Essa etapa foi crucial para garantir o funcionamento eficaz da
ferramenta e principalmente sua confiabilidade como um real suporte para o time.

TESTES/TREINAMENTOS PRATICOS DO CHATBOT

Foram aplicados, considerando duvidas reais da operacdo, nas quais as respostas foram
avaliadas com base na precisdo e alinhamento com as diretrizes internas e principalmente
com o descrito no documento base que foi compilado com as informacgdes, no intuito de
validar a funcionalidade da ferramenta. Quando necessario, ajustes, correcées ou até mesmo
complementacdo foram realizados na base de conhecimento principal do chatbot, para
assegurar que a ferramenta estivesse alinhada e atualizada de acordo com o processo e as
necessidades da operacdo. Essa metodologia foi aplicada com o objetivo de reforcar a
aplicacao do chatbot como uma ferramenta de uso continuo para apoio ao time de operacao,
agilizando o acesso as informagdes operacionais, melhorar o tempo de resposta e o fluxo de
trabalho. Ja a analise dos resultados envolveu: monitoramento da taxa de acerto e registros
de falhas ou respostas genéricas em planilha de Excel mensalmente; e retreinamento com
base nos feedbacks dos testes e ajustes dos documentos oficiais da database do chat.

AVALIAGAO SOBRE A IMPLEMENTAGAO DO CHATBOT
No intuito de mensurar a eficacia e os impactos antes e depois da implementacdo do chatbot,

aplicou-se um questionario aos membros do setor operacional de Supply Chain, via Google
Forms. O instrumento de coleta de dados foi um questiondrio estruturado, contendo 6
guestdes fechadas e uma questao aberta para feedbacks qualitativos. A andlise focou na
percepcao de valor dos analistas que utilizam a ferramenta diariamente, permitindo comparar
a autonomia da equipe antes e depois da adoc¢do do chatbot. Para estudo dos dados aplicou-
se a analise de concordancia (“sim” e “ndo”) e uma escala ordinal com cinco op¢bes, apds
geraram-se visuais graficos para realizar a andlise das respostas obtidas por meio do
guestionario, como o objetivo de identificar as variagdes relacionados a eficiéncia e satisfacao
operacional. A comparacdo entre as respostas permitiu verificar se houve melhorias nas
métricas avaliadas, como o tempo de resposta, eficiéncia na obtengdo de informacgdes, e
satisfacdo dos colaboradores (Figura 1).

Figura 1. Fluxograma das etapas de desenvolvimento do trabalho

1 - Levantamento e 2 - Desenvolvimento do

3 - Testes / treinamentos

organizacgdo dos chatbot na plataforma e vy 4 - Avaliagdo sobre a
documentos da — Insercéo das informacdes — presicos %iﬁ:tbor com — Implementagdo
equipe na memoria dele

Fonte: Autores (2025).
RESULTADOS E DISCUSSAO
TRABALHOS CORRELACIONADOS A APLICACAO DE CHATBOTS
Considerando os estudos coletados, analisou-se o de Xing et al. (2010), no qual realizaram

revisao tedrica sobre a aplicacdo da IA na logistica reversa e tiveram como objetivo mapear as
solucbes e tendéncias tecnoldgicas voltadas a logistica e remanufatura de produtos.
Evidenciaram que a aplicacdo da IA teria um grande potencial para mitigar custos operacionais
e melhorar eficiéncia dos processos de logistica reversa.
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Monroy-Hernandez, Toxtli e Cranshaw (2018) elaboraram e implementaram um protdtipo de
chatbot gerenciador de tarefa em uma plataforma de comunicac¢do corporativa, o estudo foi
realizado com oito equipes. Através de anadlises e entrevistas, os autores identificaram insights
de design que mostraram que a implementac¢do de uma assistente virtual junto ao fluxo de
trabalho melhora a produtividade colaborativa e diminui atritos.

Aguilar, Menossi e Ribeiro (2019) realizaram a aplicacdo pratica, em um estudo de caso, do
uso de chatbot para processamento de linguagem natural no atendimento ao publico. O
trabalho foi desenvolvido com a ferramenta Microsoft’s bot framework, a qual é uma
ferramenta para desenvolvimento e integracdo de chatbots em diferentes canais e a
plataforma em nuvem Azure, que é a plataforma em nuvem responsdvel por hospedar,
executar e escalar esses sistemas, vinculado ao Messenger que é o canal de comunicac¢do da
rede social Facebook, foram aplicados testes em uma amostra de 57 pessoas para os
resultados, nos quais pode ser notar que a satisfacdo do cliente com o atendimento ficou
vinculada a PLN, visto que as expressdes cotidianas n3ao foram compreendidas pela
ferramenta, reforcando que a implementacgao da IA ajuda a compreender a linguagem usual
para que ndo ocorra mudangas constantes no processo de decisdo da tecnologia e ela se torne
cada vez mais adaptavel.

Zhou et al. (2019) realizaram um estudo de caso, a implementa¢do de um chatbot social da
Microsoft que possui viés empatico, Xiaolce, os mddulos para reconhecer emogdes e empatia
foram enfatizados para a analise emocional que foi medida em CPS - Conversation-turns Per
Session. Os resultados apresentados foram satisfatérios, verificou-se que o Xiaolce alcangou
um CPS acima da média e superou a maioria dos chatbots e interagcbes humanas o que
refor¢ou seu sucesso como um agente de conversagdo emocional.

Ja Carrera e Kruger (2020) apresentaram uma revisao de literatura aplicada sobre publicidade
inteligente via chatbots, destacando o qudo relevante é o uso de assistentes virtuais na
aprimorag¢do da comunicacao e do aprendizado.

Enquanto Cursino et al. (2020) fizeram uma revisdo de literatura integrativa sobre a aplicagao
de chatbots no setor da saude, com uma base de dados de 31 artigos, eles também
destacaram a relevancia das assistentes virtuais para a comunicacdo mais assertiva. E Lugli e
Filho (2020) desenvolveram estudo de caso com intuito de analisar como o uso chatbot levaria
a exceléncia no atendimento. Resultados foram satisfatérios visto que a ferramenta reduziu
tempo de resposta, padronizou respostas e auxiliou na organizagao interna, melhorando a
experiéncia de atendimento interno.

Schunk (2020) fez um estudo de caso multiplo junto a uma revisdo tedrica para investigar a
aplicacdo de chatbots no atendimento ao cliente. Ele pode perceber que assistentes virtuais
ajudam a melhorar a qualidade do atendimento, mitigar custos e automatizar processos,
repetitivos, além de serem uma estratégia excelente para o mercado corporativo.

J& Xu, Mak e Brintrup (2021) revisaram sobre automacao baseada em agentes para Supply
Chain, realizando uma analise qualitativa através da constru¢ao de um framework tedrico no
gual mostrou como os sistemas baseados nesses agentes estdo possibilitando a automacao
dentro da cadeia de suprimento, através da integracdo com machine learning, loT e
blockchain.
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Martins, Sanchez e Araujo (2022) realizaram uma revisdo integrativa junto a um estudo
gualitativo a respeito dos impactos que as assistentes virtuais tém tido no mercado
empresarial. Um dos destaques que os autores trouxeram foi sobre a necessidades dessas
tecnologias estarem alinhadas com as culturas organizacionais, além de que elas promovem
mais inovacao, flexibilidade e eficiéncia é preciso treinamentos adequados. Ja Casadei, Schlogl
e Bergmann (2023) fizeram uma pesquisa com uma amostra de 277 participantes no intuito
de entender como é o impacto dos chatbots integrados a Robotic Process Automation (RPA)
na satisfacdo e confianga dos usuarios. Eles observaram que conversas curtas e simples geram
mais confianga enquanto conversas mais longas reduzem esse fator, o que destaca a
importancia do design da interface.

Costa (2023) fez um estudo de caso em uma rede varejista para analisar o uso do chatbot no
atendimento pds-venda. Através de uma entrevista semiestruturada com funciondrios ele
pode avaliar que, mesmo que a ferramenta possibilite um contato mais rapido com o cliente,
o funcionamento ainda é de forma mecanica, logo, o autor sugeriu a comunicag¢do via
aplicativo WhatsApp e a integragdo com CRM e ERP para melhorar a experiencia do usuario.

Nascimento e Graciano (2023) desenvolveram um estudo de caso junto a uma revisdo de
literatura sobre o uso e aplicacdo de chatbots no ambiente educacional. Eles identificaram
gue é necessario a adaptacao das assistentes virtuais com a cultura e contexto institucional,
visto que as ferramentas fazem um papel relevante no suporte académico, auxiliando em
duvidas e aprimorando a comunicagao.

Pandya e Holia (2023) desenvolveram e avaliaram a implementacdo de um protdtipo de
chatbot open-source através da ferramenta Lang Chain e LLMs para o atendimento
corporativo e educacional, personalizados, mostrando que essas tecnologias além de
possuirem baixo custo e muita flexibilidade, elas podem ser adaptadas facilmente. Ja De Santis
(2024) avaliou a satisfacdo do cliente com o uso de chatbots em logistica através do uso da
regressao multipla. Os resultados demonstraram que a aplicacdo da ferramenta melhorou a
qualidade e agilidade do atendimento de forma a tornar perceptivel, evidenciando a eficiéncia
e satisfacdo dos servicos, validando a aplicacdo em cadeia logistica.

Cheng et al. (2024) investigaram sobre a confianga dos usuarios, consumidores, em chatbots
com relacdo aos chats textuais no e-commerce. Para isso eles fizeram uma pesquisa com 299
respondentes e uma analise por regressao OLS, como resultados eles conseguiram identificar
gue a complexidade de tarefas reduz a confianga enquanto simpatia e empatia aumentam,
quando revelado que tratava de um bot o impacto atingia diretamente a confianga.

Kagan et al., (2025), por meio de experimentos online com incentivos, estudaram sobre a
implementagcdao de chatbots no atendimento ao cliente, constatando que chats como
“gatekeepers” sdao menos utilizados pelos usuarios, também destacaram que pequenas
melhoras no design aumentam o interesse pela ferramenta. E Brun et al. (2025) realizaram a
comparagdo de chatbots sem sensibilidade emocional, que foram desenvolvidos com LLMs.
Contou com 30 participantes, os quais, os sentimentos dos inputs foram analisados e os
autores puderam avaliar que o chatbot sensivel transmite mais confianca e maior
competéncia, porém a taxa de resolucdo de problemas é parecida com o outro tipo analisado.
Evidenciando assim a importdncia da sensibilidade emocional para a satisfacdo no
atendimento (Tabela 1).
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Tabela 1. Trabalhos coletados e correlacionados a aplicacdo de chatbots

Xingetal. 2010 Aiin reverse supply chain A Revisdo tedrica Logistica Reversa
Monroy- 2018 Understanding chatbot- A Protétipo e insights com Produtividade
Hernandez et al. mediated equipes corporativa
. Uso de chatbots para . Servigo de atendimento
Aguilar etal. 2019 e e A Azure Bot Service g . -
comércio alimenticio
Gadelha 2019 0 us'o de chatbot's no Pareto para cgnstrugao de Atend'lmento de
atendimento de clientes corpus de linguagem clientes
Zhouetal. 2019 . The des'lgn anc! . A Estudo de caso Chatbot social
implementation of xiaoice
Carrera & Kruger 2020 Publicidade inteligente A Revisdo de literatura aplicada Publicidade
Cursinoetal. 2020 Uma revisdo integrativa A Revisdo integrativa (31 artigos) Saude
Lugli & Filho 2020 Ufo c.le chatbot p.ara A Estudo de caso Atendlme.nto
exceléncia em atendimento corporativo
O uso de ia por meio de - Atendimento
Schunk (FGV) 2020 D Estudo de casos multiplos .
chatbots corporativo
Will bots take over the Revisdo, framework, analise
Xu et al. 2021 : A 2 L Supply Chain
supply chain? qualitativa
Martins etal. 2022 Um estudo da ia A Revisdo mteg-ratl.va G Corporativo geral
qualitativo
. h f i . A do/ P
Casadei etal. 2023 Chatbots for rob(?tlc A Pesquisa utorpagao/ .rocessos
process automation integrativos
G 2023 A utiIizagéo de chatbot TCC Entrevista qualitativa e estudo e
como instrumento de caso
Nascimento & Chat.bots , Revisdo de Literatura e Estudo o ~
. 2023  Atecnologia que esta A Institucional / Educagdo
Graciano de caso
transformando
Automating customer Desenvolvimento e avaliagdo Corporativo e
Pandya & Holia 2023 . A o ¢ el
service using langchain do protétipo educacional
De Santis 2024 Satisfaccion dlel.cllente A Regressdao multipla Sf,lpp/y Cha/n/'
la logistica Atendimento ao cliente
Silva & Feitosa 2024 Assistentes virtuais cqmo A Revisdo de literatura TecnologlaNda
ferramentas de apoio Informacgdo
Filgueiras 5024 Chatbots em marketing TCC Revisdo de literatura (14 Marketing Digital / E-
digital trabalhos) commerce
Exoloring consumers’ Survey com 299 respostas; E-commerce -
Chengetal. 2024 P & A andlise por regressdo OLS com Experiéncia do
response .
framework S-O-R consumidor
Delovine chatbots in Experimentos online
Kaganetal. 2025 ploying . A incentivados (incentivized ~ Atendimento ao cliente
Customer service .
experiments)

Experimento comparativo com
A 30 participantes e andlise de Atendimento ao cliente
sentimento

Exploring emotion-sensitive

Brunetal. 2025 . .
liIm-based conversational ai

Chatbots no atendimento - . . .
Wanderley 2025 20 cliente TCC Revisdo de Literatura Atendimento ao cliente

Fonte: Autores (2025). Legenda: Dissertacgdo (D); Artigo (A); Trabalho de Conclusao de Curso (TCC).

Encontrou-se assim mais de 30 trabalhos, possuindo um intervalo de 15 anos, o primeiro de
Xing et al. (2010) e o mais recente de Wanderley (2025). Demonstra que a partir de 2020
ocorreu uma maior concentragao de publica¢cdes, aumento ligado a evolugdo tecnoldgica e
crescimento da automatizacao, principalmente apds a pandemia da COVID-19, que ajudou a
impulsionar a digitalizagao dos processos. A amostra incluiu trés TCCs, duas dissertagdes e 17
artigos cientificos, sendo que essa variedade contribuiu para uma analise mais abrangente e
multifacetada do tema, com abordagens aplicadas e exploratérias.
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Ao considerar as metodologias empregadas, nota-se que variam entre estudos de caso,
revisoes de literatura (tedricas e integrativas) e andlises quantitativas. Os temas dos trabalhos
mostram que os pesquisadores avaliaram ndo s6 a implementacdo técnica, mas também a
satisfacdo dos usuarios e a eficiéncia da automatizagdo dos processos. Como contribuicoes
pode se avaliar o mapeamento do uso dos chatbots em diferentes setores, assim como a
exploracdo de ferramentas e a andlise dos impactos nas decisdes estratégicas e na
comunicagdo organizacional. Ja como lacunas observa-se a baixa quantidade de estudos
guantitativos e de pesquisas que avaliem o impacto da implementacdo dos chatbots,
principalmente no que diz respeito a inclusao, acessibilidade e privacidade.

DESENVOLVIMENTO DO CHATBOT NA PLATAFORMA E INSERCAO DAS INFORMACOES NA MEMORIA
Foi realizado entre 15 e 17 de janeiro de 2025, a partir de uma plataforma pronta da prépria

empresa (Figura 2 e 3), que reune IA’s como ChatGPT (OpenAl), Gemini (Google), LLaMA
(Meta), Copilot (Microsoft), permitindo o uso de processamento de linguagem natural (PLN),
com o modelo LLM que aprender padrdes, contexto e relacdes entre palavras. Destaca-se que,
apesar da plataforma se referir a ferramenta como Assistant (Assistente - portugués), a
ferramenta desenvolvida neste estudo enquadra-se tecnicamente na categoria de Chatbot
Inteligente Baseado em Conhecimento (Knowledge-Based Chatbot). Esta classificacdo
justifica-se pelo escopo funcional da ferramenta, o 'Dev' que opera na sintese de informacdes
contidas em sua base de dados (database) (politicas, diretrizes e processos), sem realizar
transacdes autdbnomas em sistemas externos ou executar tarefas complexas como
agendamentos, envio de e-mails automaticos, dentre outros. Caracteristicas essas que,
McTear et al. (2016), definiriam um Assistente Virtual completo. Portanto, a ferramenta
desenvolvida nesse estudo é referida como chatbot e ndo como assistente, pois sua finalidade
foi o de suporte em sanar duividas do time e ndo execuc¢do de tarefas em nome do usuario.

Figura 2. Plataforma da criagdo do chatbot

Assistants

Fonte: Autores (2025).

Figura 3. Plataforma pronta da criacdo do chatbot

Assistant Details

Pay close attention to the

Description

2, Create

Fonte: Autores (2025).

E possivel observar partes da plataforma utilizada, a qual sera referida como “plataforma G”
por questdo de sigilo empresarial. Para desenvolvimento do chatbot em questao, o qual sera
chamado de “Dev”, referindo-se a devolugdo de produto dentro da logistica reversa, primeiro
foi selecionado o botao Create Assistant destacado na Figura 3, depois a plataforma apresenta
a tela que é vista na Figura 4, onde foram preenchidos os Assistant Details, os detalhes do
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14 Oliveira, E.J. & Souza, B.P.N.
chat, a primeira aba é de Configure, configuracdes, para preencher Name, nome, Description,
descricao, Tags, Model, modelo, que sera detalhado mais a frente, e Assistant Prompt,
assistente de instrugdes. Além disso, na barra superior também é possivel ver as abas Tools,
local em que se localiza o Data Source ou fonte de dados, é base de conhecimento dele, caso
ele ndo tenha um documento base inserido em sua memodria ou caso seja preciso
complementar esse documento com informacdes externas; e Output, saida de resposta, é a
devolutiva de resposta apds o chatbot processar a pergunta e consultar todas as fontes
selecionadas, ele também reflete a personalidade e a inteligéncia do chat; as abas Features,
Access e Embedded se referem a opgdes mais sigilosas da empresa por esse motivo ndo serao
detalhadas; ja a opcgao Files, arquivos, é onde ficam armazenados os documentos inseridos na
memoaria do chat, como o caso do Dev, onde os dois documentos base ficaram armazenados.

Como citado anteriormente, a base de conhecimento foi estruturada através do levantamento
e organizagdao dos documentos do time tais como diretrizes, politicas internas, processos
operacionais de logistica reversa, indicadores de desempenho e informac¢des bdasicas de
contatos. O desenvolvimento e testes/treinamentos praticos do Dev foram realizados ao
longo dos meses de janeiro a setembro de 2025, durante esse periodo esses arquivos foram
organizados e inseridos na meméria do chat em torno de 40 vezes para treina-lo, contando
das vers0es iniciais até a versdo mais atualizada. No entanto, apds os treinamentos iniciais
(janeiro e fevereiro) pode-se observar que as respostas fornecidas ndo estavam atendendo a
necessidade operacional, por isso, e para uma melhor organizagao das informagdes, os
arquivos foram filtrados e compilados em dois documentos, um com todas as informacgdes
abrangentes e outro apenas com as informacOes bdsicas sobre a equipe, os dois foram
inseridos na memoéria do Dev. Um fator importante é que apenas em junho, apds melhorias
na plataforma de desenvolvimento da ferramenta, foi disponibilizado o botao, a funcdo, para
apagar documentos sem uso o que possibilitou limpar a memdria do chat deletando
aproximadamente 40 arquivos inseridos anteriormente, deixando apenas os dois arquivos
compilados. Outro fator foi que durante os meses de janeiro e fevereiro o projeto estava em
fase de construcao, levantamento dos documentos e necessidades junto a operacdo, por isso
as contribuicdes foram menores.

Destaca-se que o desenvolvimento do Dev envolveu a criacdo de intencdes especificas
(intents), dentro dos dois arquivos base, que sdo comandos treinados para reconhecer
expressoes ou perguntas do usudrio para facilitar o entendimento do chat, foram usadas
perguntas e variagdes de linguagem natural deixando o mais préximo da realidade de quem
atua na operacao de Supply Chain em questdo. Por isso o chatbot passou por ciclos regulares
de treinamento e re-treinamento de acordo com as falhas apresentadas, como respostas
incompletas, genéricas, erradas ou interpretacdes equivocadas. Os ajustes implicaram na
reestruturacdo dos documentos, reescrita de respostas e reorganizacao das inten¢des que
neste caso foi a estruturagdo do documento base em forma de perguntas e respostas.

TESTES/TREINAMENTOS PRATICOS DO CHATBOT
Foram realizados de forma regular, no minimo trés vezes por semana, entre os meses de

janeiro a setembro de 2025, nos dias em que ndo eram realizados testes/treinamentos era
feita a analise ou reestruturacdo do (s) documento (s) base. Em cada sessdao, foram feitas
perguntas regulares sobre o processo operacional em questdo, politicas internas e sobre a
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15 Oliveira, E.J. & Souza, B.P.N.
equipe, as quais as respostas se encontravam nos documentos inseridos na memoaria do
chatbot, o intuito era simular interaces reais com o Dev e analisar a precisdo e aderéncia das
respostas de acordo com os arquivos inseridos em sua meméria (Tabela 2).

Tabela 2. Datas dos testes/treinamentos e das andlises documentais do chatbot Dev

Meses T EG e AT e s Datas das Ané!ises Datas de espera do _upload do
Documentais documento no sistema
Janeiro 20, 23, 29, 30 15,16, 17,24 e 27 28,31
Fevereiro 5,6,7,12,13,19, 20, 26 e 27 3,10,14,17,21,24e 28 4,11, 18, 28
Margo 7, 10,13, 14,19, 24 e 27 3,11, 17, 18, 20, 25, 28 e 31 12, 21, 26,
Abril 1,2,3,9,6 14,15, 22, 25, 28,29 e 30 4,7,10,16 e 23 8,11,17e 24
Maio 5,6,7,12,13,14,21,22,23,28,29¢e 30 8, 15,16, 19 e 26 9,20e 27
Junho 4,5,9,10,11,12,12,16, 18, 23,25 26 2,6,17, 24, 3
Julho 21e 22
4,5,6,7,11,12,13, 14, 18, 19, 20, 21,
Agosto 25 27 ¢ 28 1, 15, 22,26 e 29
2,3,4,5,9, 10,11, 12,16, 17, 18, 19,
Setembro 23, 25, 26 € 30 1, 8,15,22,24¢e 29

Fonte: Autores (2025).

Importante destacar que o desenvolvimento do Dev iniciou se em 15 de janeiro de 2025, logo,
durante o més de janeiro obteve-se poucos treinamentos quando comparado com os outros
meses apresentados. Outro fator importante é que o desenvolvimento da ferramenta (testes/
treinamentos e analises) ocorreu de segunda-feira a sexta-feira, os finais de semana e feriados
ocorridos durante os dias de semana ndo foram contabilizados. Além disso, entre os meses de
janeiro a margo ocorreram mais analises documentais com o intuito de padronizar os
documentos base do chat, o que implicava na leve reducdo dos treinamentos, logo, por estes
motivos ao observar a tabela tem-se a impressdao de que alguns meses obtiveram mais
treinamentos do que outros o que ndo ocorreu, com excecdo do més de julho em que a
plataforma G passou por instabilidades tornando os testes invidveis.

Além disso, foi possivel observar algumas datas em destaque, do dia 15 ao dia 17 de janeiro
de 2025 realizou-se levantamento de todos os documentos do time e o desenvolvimento do
chatbot Dev na plataforma G, enquanto dia 11 de margo os documentos oficiais terminaram
de ser filtrados e compilados em dois arquivos para serem inseridos na meméria, Database,
do chat Dev, fazendo com que no dia 13 de marco fosse iniciado o retreinamento das intents,
intencdes de respostas, do chatbot com os documentos oficiais. Ja no dia 17 de junho foi
disponibilizado botdo “delete” na memdria do chatbot e os documentos sem uso foram
deletados, outra melhoria implementada foi em relagdo aos uploads de novos arquivos que
reduziu para no maximo 24 horas, o que fez com que a partir dessa data a coluna “Datas de
espera do upload do documento no sistema” ndo obtivesse mais atualizacdes.

ANALISES DOS TESTES/TREINAMENTOS DO CHATBOT
As interagGes, testes ou treinamentos, realizadas no chat Dev foram registradas em planilha

do software Microsoft Excel para contabilizar o quantitativo de perguntas feitas diariamente
e consequentemente o somatodrio de erros e acertos mensais e, apds, mensurar a taxa de
erros e acertos da ferramenta, com o objetivo de avaliar a eficdcia. No intuito de identificar
esse quantitativo no chat Dev, organizou-se um resumo com total de interacdes realizadas até
o més de setembro de 2025, sendo 810 no total com 659 corretas e 151 respostas erradas ou
incompletas, derivando em 81% de sucesso e 19% de taxa de erro.
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Para a averiguacdo mensal dos testes ou treinamentos registrou-se o quantitativo de
perguntas, erros e acertos apresentados diariamente, seguidos das observagdes do que estava
acontecendo nos periodos especificos, como no exemplo da Figura 6 que apresenta a analise
para o més de setembro de 2025. Vale ressaltar que na planilha geral, elaborada no software
Microsoft Excel, todos os finais de semana, sdbados e domingos, deste periodo de janeiro a
setembro foram desconsiderados, assim como os feriados ocorridos durante os dias de
semana nesse intervalo (Figura 4).

Figura 4. Andlise mensal do teste/treinamento do chatbot em setembro

1 0 0 0 Ajuste de documentos oficiais e troca no dotabase
2 10 10 0 Respostas aderentes
3 & & 0 Respostas aderentes
4 B 1 Respostas aderentes
5 5 3 2 Respostas erradas ou muito abrangentes
g ] ] 0 Ajuste de documentos oficiais e troca no dotabase
] 10 10 0 Respostas aderentes
10 5 5 0 Respostas aderentes
11 B B 2 Respostas aderentes
12 5 4 1 Respostas aderentes
15 ] ] 0 Ajuste de documentos oficiais e troca no dotabase
16 B B 0 Respostas aderentes
17 10 10 0 Respostas aderentes
18 7 7 0 Respostas aderentes
19 8 7 1 Respostas aderentes
22 1] 1] D Ajuste de documentos oficials e troca no database
23 10 7 3 Respostas erradas ou muito abrangentes
24 1] 1] D Ajuste de documentos oficials e troca no database
25 8 8 0 Respostas aderentes
26 L] L] 0 Respostas aderentes
29 1] 1] 0 Ajuste de documentos oficials e troca no database
30 B B 0 Respostas aderentes
125 115 10

Fonte: Autores (2025).

Observa-se que os dias em que ocorreram teste com o chat Dev, durante o més de setembro
de 2025, dia 1 ao 30, para cada dia é possivel observar a quantidade de erros, acertos e o
comentario especifico, por exemplo, no dia 1 foi feito “Ajuste de documentos oficiais e troca
no database” isso quer dizer que nesse dia ndo foram feitos testes diretos no chatbot na
plataforma G, mas sim que um ou os dois documentos bases passaram por ajustes pontuais e
depois foram feitos os uploads dos mesmos no database, meméria, do chat Dev; ja no dia 02
o comentario foi “Respostas aderentes”, isso quer dizer que as respostas para as interagdes
atenderam as expectativas e ndao houveram erros, o que nao ocorreu no dia 05, visto que a
observacdo foi “Respostas erradas ou muito abrangentes”, por isso os documentos bases
precisaram ser revisados novamente, visto que 2 das respostas ainda ndo estavam atendendo
ao solicitado. Em contrapartida, é importante destacar que durante o més em questdo a
plataforma G também passou por instabilidades, fazendo com que houvesse variagao nas
respostas para uma mesma pergunta quando feita por usuarios diferentes, por exemplo, uma
mesma pergunta feita pela desenvolvedora do chat Dev e outro integrante do time obteve a
mesma resposta, mas de maneira diferente, este fator ndo causou grande impacto nos
testes/treinamentos quanto o causado no més de julho, ocorreram intera¢des quase todos os
dias e das 125 perguntas, 115 foram respondidas corretamente (Tabela 3).
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Tabela 3. Analise mensal de intera¢Ges do chatbot Dev

Més Perguntas/Interagdes Acertos Erros Taxa de Sucesso Observagoes
Janeiro 65 42 23 65% Respostas amplas e imprecisas iniciais
Fevereiro 78 55 23 71% Ajustes e ganho de consisténcia
Marco 84 60 24 71% Melhoria gradual, consoliqagéo dos
documentos bases e retreinamento
Abril 100 82 18 82% Melhoria no padrdo de respostas
Maio 116 95 21 82% Ganhos estdveis, erros pontuais
Junho 110 92 18 84% Redugdo dos erros mais graves
Julho 12 3 4 67% Redugdo de testes devido a falhas de
plataforma
Agosto 120 110 10 92% Testes massivos, bom desempenho
Setembro 125 115 10 92% Instabilidade da plataforma G, mas bom

desempenho dos testes
Consolidagao final, mesmo com

instabilidade da plataforma, erros pontuais

Fonte: Autores (2025).

Analisando os dados anteriores é possivel notar que em janeiro, o més inicial do projeto, o
desempenho foi bom, mas as respostas estavam amplas e imprecisas o que fez com que a taxa
de sucesso chegasse a 65%, deve-se considerar que as interagdes iniciaram se a partir do dia
20 do mesmo més. Para o més de fevereiro a taxa de sucesso foi de 71%, indicando que
ocorreram ajustes e ganho de consisténcia, para isso foi preciso treinamentos e revisdo
continua dos documentos do time. Nota-se que em marco a taxa de sucesso permaneceu em
71%, no entanto, neste més aconteceram pontos cruciais que foram a consolidacdo dos
documentos e o retreinamento das intents do chat Dev com relagdo ao treinamento inicial,
obtendo uma melhoria gradual.

Por outro lado, em abril a taxa de sucesso subiu para 82% melhorando o padrdo de respostas,
mantendo-se estdvel em maio, o que possibilitou ganhos estaveis e erros pontuais. O més de
junho mostrou um bom desempenho, atingindo uma taxa de sucesso de 84% o que mostra
que os treinamentos do chat estavam sendo eficientes reduzindo os erros mais graves. Em
contrapartida julho foi o més em que a plataforma G mais obteve instabilidades impactantes
que causou o bloqueio do uso dela, fazendo com que a taxa de sucesso caisse para 67%. Ja
em agosto o chat Dev evidenciou uma taxa de sucesso de 92%, a mesma apresentada em
setembro, isso reflete o bom desempenho dos testes/treinamentos mesmo com instabilidade
da plataforma G em setembro.

Com base nas analises foram aplicadas diversas melhorias técnicas na escrita e reestruturacao
dos documentos base para aprimorar as intents, intengdes de respostas, e corrigir as falhas,
consequentemente diminuir a taxa de erros a qual comegou com 35% em janeiro, diminuiu
para 29% em fevereiro e permaneceu a mesma em mar¢o, més em que apesar da taxa ter sido
menor do que a inicial, foi o més em que mais inseriu-se documentos na base do chat, apds a
consolidacdo dos arquivos devido a devolutivas de respostas erradas. Dessa forma, foi feito
retreinamento durante esse periodo, entre os dias 13 de marg¢o a 10 de abril, com novas
intengdes e fluxos mais refinados.

No entanto, no dia 24 de margo realizou-se um novo teste com foco em perguntas complexas,
exemplo: “E possivel realizar retorno de produtos entre centro de distribuicdo diferentes?” e
as devolutivas de respostas foram inconsistentes o que fez com que fosse necessaria uma
nova analise do documento base com os processos para ajustes e retreinamento das
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respostas. Isto justifica a queda da taxa de erros nos meses seguintes, pois o retreinamento e
interacdo constante fizeram com que as respostas inconsistentes e erradas diminuissem,
nota-se que quando comparada a taxa de erros dos meses de margo e abril a mesma diminuiu
de 29% para 18%, mantendo-se estavel pelos préximos meses, maio e junho, voltando a subir
em julho para 33%. As menores taxas de erros ocorreram em agosto e setembro sendo de 8%
0 que mostra a evolucdo e estabilidade do chat Dev (Figura 5).

Figura 5. Taxa de Sucesso x Taxa de Erros ao longo dos testes de janeiro a setembro

100% 92%  92%
90% 82%  820%  B84%
80% 71% 71%
70%  65%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

8%
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho  Agosto Setembro

e Taxa de Sucesso === Taxa de Erro
Fonte: Autores (2025).

O chat Dev também apresentou casos especificos de falhas, como confusdao nos termos e
respostas genéricas, por exemplo, no dia 2 de abril, ele retornou com uma resposta genérica
e errada para a pergunta “Quem sdo os integrantes do time?”, uma informagdo simples que
ele deveria estar habituado. No entanto, com os treinamentos essas falhas foram identificadas
e corrigidas, esses casos mostram que a curadoria humana é fundamental para garantir a
gualidade e assertividade da IA.

IMPLEMENTAGAO DO CHATBOT COM O TIME
Apds desenvolvimento, treinamento e testes iniciais do Dev., realizou-se a fase de testes com

alguns membros do time, sendo dois novos analistas e analista mais antiga da operacdo.
Objetivou-se analisar a acuracia das respostas, por perspectivas diferentes, entender se a
linguagem estava compreensivel e acessivel, além de verificar como era a intera¢do do
chatbot com outros usudrios, antes de realizar a implementa¢dao com todo o time. Por isso, a
amostragem foi de 3 membros do time em outubro de 2025 e acompanhou-se o desempenho
para averiguar o funcionamento correto do chat em atender aos objetivos propostos, ser uma
ferramenta de suporte na busca por informacdes sobre os processos, politicas internas, time
e principalmente para sanar dividas rotineiras em setores operacionais de Supply Chain. Além
disso, os analistas trouxeram algumas sugestdes que contribuiram para melhoraria na
eficiéncia de algumas respostas sobre o processo, tornando as devolutivas da ferramenta mais
fluidas e garantindo precisdao. Apds os pequenos ajustes foram realizados treinamentos para
gue o Dev. pudesse ser implementado para uso didrio da operacdo e do time em questao.

Devido o chatbot Dev. ter sido desenvolvido para atender necessidades e demandas internas
do setor em questdo, sua implementacdo também ocorreu de forma interna através da
liberacdo do acesso aos integrantes do time pela plataforma G, botdo destacado na Figura 6,
e do envio do link de acesso direto ao chatbot, via e-mail, junto a sua divulgagdo que ocorreu
na primeira semana de novembro de 2025.
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Figura 6. Botdo para liberar acesso ao chatbot

Assistant Details

Configure

Fonte: Autores (2025).

A etapa final, apds a implementacdo do chatbot Dev., foi a aplicacdo de uma pesquisa de
satisfacdo, via Google Forms, na segunda semana de novembro de 2025, com os analistas da
operacdo de Supply Chain para qual o chat foi direcionado, buscando mensurar o impacto
gualitativo na rotina operacional. Como citado anteriormente, os testes iniciais do chat Dev.
foram realizados com uma amostra de trés integrantes, ambos eram de uma das operacgdes
de logistica reversa, como explicado o setor possui trés operagdes distintas voltadas a logistica
reversa. Posteriormente, com a implementa¢ao do chatbot, outros dois colaboradores da
mesma operacdo passaram a utiliza-lo, totalizando cinco usudrios com maior tempo e
frequéncia de interacdo com a ferramenta. Dessa forma, o questiondrio de avaliacdo foi
aplicado exclusivamente a esses cinco integrantes, uma vez que constituem o grupo com
maior nivel de exposicao e experiéncia pratica com o chat Dev. até o momento da coleta de
dados. As demais opera¢des, embora ja possuam acesso a ferramenta, ainda ndo haviam
interagido de forma suficiente para compor a amostra da pesquisa, estando sua utilizacdo
prevista para etapas posteriores.

Inicialmente, buscou-se entender o cenario prévio a ferramenta, ao serem questionados se ja
haviam encontrado dificuldades em obter informacdes sobre o processo operacional, as
respostas ficaram divididas 40%, 2 colaboradores responderam que "Sim", enquanto 60%, 3
colaboradores, marcaram a op¢ao "N3do". Foi possivel observar que, embora a informacao
existisse, ela ndo era acessivel ou fluida, uniforme, para todos, o que reforca e valida a
necessidade de centralizacdo das informacdes proposta neste estudo, fator esse em que o
impacto positivo ficou evidente, com 100% dos participantes afirmando que o chatbot
facilitou o acesso as informacdes. Esse resultado corrobora com a eficacia da curadoria de
documentos realizada nas etapas anteriores.

Aterceira pergunta foi relacionada ao acesso a outros colaboradores para sanar duvidas “Vocé
costumava acessar a outros colaboradores para resolver duvidas sobre o processo?”, as
opcdes eram “Nunca”, “Raramente”, “As vezes”, “Frequentemente” e “Sempre”. Nota-se que
3 colaboradores marcaram a opcdo “as vezes” e 2 marcaram “frequentemente”. A autonomia
da equipe foi um dos indicadores mais criticos para garantir a eficiéncia operacional. Antes da
centralizacdo das informacgdes, neste caso o chatbot, a dependéncia entre pares era alta visto
que 100% dos respondentes procuravam outros colegas para sanar duvidas, variando entre
"As vezes", 60%, e "Frequentemente”, 40%.

No entanto, apds a implementacdo do Dev. o cenario teve uma mudanca significativa, com
100% dos respondentes afirmando que a frequéncia de acesso a outros colaboradores para
solicitar ajuda diminuiu. Esse é o principal resultado pratico deste trabalho, pois com as
informagdes mais acessiveis e centralizadas ndo s6é os usuarios da ferramenta, mas todo o
time passa a ter mais seguranga para pesquisarem suas duvidas, além do que com o
entendimento sobre o processo mais fluido eles ganham mais tempo para se dedicar as
analises mais complexas e para atender os chamados com mais precisdo, ganhando a
liberagdao de horas produtivas.

( )® CCByY 4.0
DEED
— BJPE | ISSN: 2447-5580 v.12 | n. 2 | 2026 | p. 01-23



20 Oliveira, E.J. & Souza, B.P.N.
Com relacdo a confiabilidade técnica, as duas ultimas perguntas de concordancia e
discordancia, reforcaram o sucesso do treinamento do modelo LLM, visto que todos os
analistas da pesquisa, 100%, relataram que o chat respondeu adequadamente as perguntas e
gue conseguiram encontrar as informagdes necessarias.

Por fim, a analise qualitativa da pergunta aberta revelou que a adoc¢do esta transcorrendo
bem. Nenhum dos respondentes relatou dificuldades e destacou-se que o acesso é "muito
prdtico e rdpido". Isso demonstra que a interface da Plataforma G, somada a linguagem
natural bem treinada, eliminou barreiras de entrada tecnoldgica para o time. Vale destacar
gue apesar de que essa era uma pergunta aberta, ela foi plotada graficamente pelo fato de as

respostas terem sido objetivas e possibilitarem isso (Figura 7).
Figura 7. Representacdo grafica para a pergunta 7 do questionario

Vocé enfrentou alguma dificuldade ao utilizar o

chatbot?

5
4 3
3
2 1 1
1
0 - -

N&o encontrei N3o N&o, é muito pratico e

rapido o acesso

Fonte: Autores (2025).

CONSIDERACOES FINAIS

O propodsito do presente trabalho constituiu em analisar de forma prdtica como a
implementagao de um chatbot baseado em |A poderia otimizar o acesso a informagdo e
reduzir ruidos operacionais em um setor na cadeia de suprimentos voltado para logistica
reversa, de uma empresa do ramo agricola. A partir das analises realizadas, dos dados
coletados e da observacdo direta do uso da ferramenta, conclui-se que o objetivo proposto
foi plenamente alcangado.

O chatbot Dev. apresentou uma evolugdo técnica consistente ao longo do periodo de seu
desenvolvimento. Entre janeiro e setembro de 2025, foi possivel observar um crescimento
expressivo na assertividade do chatbot, que passou de 65% para 92% em precisdo de
respostas. Esse resultado reafirma a importancia da curadoria humana como etapa
fundamental deste trabalho, através da organizacao, revisdo e consolidacdo dos documentos
antes da insercdo das informag¢des na memodria do modelo, além do treinamento constante
gue foi crucial para evitar inconsisténcias e “alucina¢des” nas devolutivas do chat, o que é
comum em sistemas de |IA generativa. A qualidade da informacado junto com o treinamento
do modelo mostrou-se eficaz para qualidade das respostas devolvidas aos usuarios.

Analisando pelo ponto de vista organizacional a pesquisa aplicada aos usuarios diretos
demonstrou que o Dev. atendeu sua proposta, o que confirma a hipdtese inicial de que a
centralizacdo das informagdes iria aumentar a autonomia no dia a dia, visto que antes as
informacdes estavam dispersas, descentralizadas, em diferentes pastas e documentos, com a
centralizacdo os analistas passaram a depender menos de outros colegas para sanar duvidas
mais rotineiras do dia a dia. Esse ganho de autonomia permite que os colaboradores
direcionem mais tempo para atividades estratégicas e analises criticas, impactando
positivamente a eficiéncia do processo.
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Outro ponto de destaque foi o alto indice de aceitacdo entre usuarios diretos, demonstrando
gue o chatbot ndo apenas cumpriu seu papel como suporte operacional, mas também obteve
um elevado indice de aceitagao como uma solugdo confidvel, capaz de contribuir para a fluidez
do trabalho. Entretanto, o estudo também mostra pontos de limitacdes importantes, a
principal delas é em relacdo a instabilidade da plataforma corporativa utilizada para hospedar
o Dev., a qual apresentou falhas em determinados periodos e impactou na experiéncia do
usuario. Essa limitacdo mostra a necessidade de melhorias de infraestrutura.

Para trabalhos futuros, recomenda-se a mensuracgao quantitativa do tempo economizado com
a utilizagdo do chatbot, permitindo calcular indicadores como horas/homem e potencial de
reducdo de custos. Sugere-se também a expansao do chatbot para integracdo com o ERP da
empresa, possibilitando a execu¢cdo automatizada de tarefas, como consulta de pedidos,
atualizacdo de status e registro dos chamados. Outras possibilidades incluem a ampliacao
continua da base de conhecimento e a avaliagdo do desempenho do chatbot a longo prazo,
considerando possiveis atualizacdes de politicas internas e mudancas no fluxo operacional.

Diante aos fatos apresentados, conclui-se que a adog¢do de um chatbot baseado em IA na area
de Supply Chain, no setor em questdo, ndo sé se mostrou vidvel, como também estratégica
para o fortalecimento da gestdo da cadeia de suprimentos. O estudo comprova que
tecnologias desse tipo tém potencial para transformar operacdes internas, desde que
acompanhadas por curadoria cuidadosa das informacdes, alinhamento com as necessidades
dos usuarios e monitoramento continuo da performance. A experiéncia obtida com o Dev.
valida a importancia de iniciativas de inovacdo aplicadas a processos operacionais e abre
caminho para novas aplica¢des da IA no ambiente corporativo.
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