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RESUMO

O presente artigo propde o FeedbackInsight-Al, um sistema automatizado de triagem, classificagdo e
sumarizacdo de feedbacks de clientes por meio de técnicas de Inteligéncia Artificial (IA) e
Processamento de Linguagem Natural (PLN). O objetivo € otimizar o tratamento de grandes volumes
de mensagens recebidas por empresas, reduzindo o tempo de resposta e permitindo uma analise mais
eficiente das informacgdes. O estudo parte de uma abordagem qualitativa e descritiva, com base em
modelos de aprendizado de maquina aplicados a analise de sentimentos e categorizacdo textual. A
metodologia envolve a integracdo entre APIs de comunicagdo (Gmail), gestdo (Trello) e andlise de
dados (Google Sheets), utilizando modelos de linguagem de Gltima geracao (como GPT-4). A proposta
visa contribuir com o avanco da automagdo inteligente de processos de atendimento e tomada de
decisdo em organizagdes orientadas por dados.

Palavras-chave: Inteligéncia Artificial. Automacdo. Feedback de Clientes. Processamento de
Linguagem Natural. Analise de Sentimentos.

ABSTRACT

This article proposes Feedbacklnsight-Al, an automated system for triaging, classifying, and
summarizing customer feedback using Artificial Intelligence (AI) and Natural Language Processing
(NLP) techniques. The objective is to optimize the handling of large volumes of messages received by
companies, reducing response time and enabling more efficient information analysis. The study is
based on a qualitative and descriptive approach, using machine learning models applied to sentiment
analysis and text categorization. The methodology involves integration between communication
(Gmail), management (Trello), and data analysis (Google Sheets) APIs, utilizing state-of-the-art
language models (like GPT-4). The proposal aims to contribute to the advancement of intelligent
automation in customer service processes and data-driven decision-making in organizations.
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RESUMEN

Este articulo propone FeedbackInsight-Al, un sistema automatizado de triaje, clasificacion y resumen
de comentarios de clientes mediante técnicas de Inteligencia Artificial (IA) y Procesamiento de
Lenguaje Natural (PLN). El objetivo es optimizar el manejo de grandes volimenes de mensajes
recibidos por empresas, reduciendo el tiempo de respuesta y permitiendo un analisis mas eficiente de
la informacion. El estudio parte de un enfoque cualitativo y descriptivo, basado en modelos de
aprendizaje automatico aplicados al analisis de sentimientos y categorizacion textual. La metodologia
implica la integracion entre APIs de comunicacion (Gmail), gestion (Trello) y analisis de datos (Google
Sheets), utilizando modelos de lenguaje de ultima generaciéon (como GPT-4). La propuesta busca
contribuir al avance de la automatizacion inteligente en los procesos de atencion al cliente y toma de
decisiones basada en datos en las organizaciones.

Palabras clave: Inteligencia Artificial. Automatizacion. Feedback de Clientes. Procesamiento de
Lenguaje Natural. Anélisis de Sentimientos.
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1 INTRODUCAO

A crescente digitalizacdo das relagdes entre empresas e consumidores gera um volume
expressivo de dados ndo estruturados, especialmente em canais de comunicacdo como e-mails e
formulérios online. Tais dados contém informagdes valiosas sobre satisfagdo, criticas e sugestdes de
usuarios, mas a analise manual desses contetidos ¢ frequentemente inviavel e ineficiente (FERREIRA,
2025).

Segundo Boente (2025), a adogdo de sistemas de automacao baseados em IA permite reduzir
gargalos operacionais € aumentar a precisao na triagem de mensagens. Dos Santos (2025) reforga essa
perspectiva ao propor modelos de interagdo humano-computador que equilibram raciocinio logico e
adaptagdo cognitiva, baseados em logica fuzzy.

Diversos estudos apontam para o potencial da IA no tratamento automatizado de texto. Russell
e Norvig (2022) destacam que sistemas inteligentes sdo capazes de inferir intengdes humanas e
classificar padroes de linguagem com alto grau de acuracia. Goodfellow, Bengio e Courville (2016)
definem o aprendizado profundo como uma ferramenta essencial para capturar nuances semanticas
complexas. LeCun, Bengio e Hinton (2015) demonstram que redes neurais convolucionais e
transformadores ampliaram o alcance da IA em tarefas de interpretacdo linguistica.

Além disso, Domingos (2015) explica que o sucesso de sistemas inteligentes depende da
qualidade dos dados de treinamento e da arquitetura de integracao entre camadas de analise. Haenlein
et al. (2019) acrescentam que, no contexto empresarial, a IA ndo apenas processa informagdes, mas
redefine a forma como decisdes sdo tomadas. Marr (2020) enfatiza a importancia de sistemas
explicaveis e €ticos, que garantam transparéncia e confiabilidade. Por fim, Nielsen (2020) argumenta
que a automacao deve ser acompanhada de mecanismos de retroalimentagdo, permitindo que humanos
mantenham controle sobre os processos decisorios.

Diante desse cenario, o projeto FeedbackInsight-Al surge como uma proposta inovadora para
automatizar o processamento de feedbacks de clientes, classificando-os quanto a categoria e ao
sentimento, gerando resumos automaticos e integrando os resultados a plataformas de gestdo
organizacional. O presente artigo descreve a concep¢ao, metodologia e desenvolvimento do sistema,

destacando sua aplicabilidade em ambientes corporativos e académicos.

1.1 OBJETIVOS

Esta subsecao detalha os objetivos que nortearam o desenvolvimento do projeto.

REVISTA ARACE, S3o José dos Pinhais, v.7, n.11, p-1-15,2025 4




Revista

ARACE

ISSN: 2358-2472

1.1.1 Objetivos Gerais
Desenvolver um sistema automatizado de triagem e analise de feedbacks de clientes utilizando
Inteligéncia Artificial, com foco em classificacdo textual, analise de sentimentos e sumarizagao

automatica, integrando os resultados a ferramentas de gestao e andlise de dados.

1.1.1.1 Objetivos Especificos
a) conectar o sistema a caixa de entrada de e-mails corporativos via Gmail API;
b) processar automaticamente o conteudo textual dos e-mails recebidos;
¢) aplicar modelos de A generativa para classificar mensagens e gerar resumos;
d) registrar automaticamente os resultados no Google Sheets;
e) criar tarefas correspondentes no Trello, permitindo acompanhamento da resolucao;

f) garantir seguranca e escalabilidade do sistema em ambiente cloud (GCP ou AWS).

2 REFERENCIAL TEORICO
Esta se¢ao apresenta os fundamentos conceituais que sustentam o desenvolvimento do
FeedbacklInsight-Al, abordando as principais areas de conhecimento que convergem no projeto:

Processamento de Linguagem Natural (PLN), Analise de Sentimentos e a Automag¢do de Processos

baseada em APIs.

2.1 PROCESSAMENTO DE LINGUAGEM NATURAL (PLN) E MODELOS DE LINGUAGEM

O Processamento de Linguagem Natural (PLN) ¢ um campo da Inteligéncia Artificial focado
na interagdo entre computadores e a linguagem humana. O objetivo € capacitar as maquinas a
"entender", interpretar e gerar linguagem de forma eficaz (RUSSELL; NORVIG, 2022).

Para lidar com a complexidade e as nuances da comunica¢do humana, como as encontradas nos
feedbacks de clientes, o PLN evoluiu significativamente com o advento do Deep Learning
(Aprendizado Profundo). Conforme detalhado por Goodfellow, Bengio e Courville (2016), as
arquiteturas de redes neurais profundas sdo essenciais para capturar padrdes semanticos complexos.

Neste contexto, destacam-se os Modelos de Linguagem de Grande Escala (LLMs), como as
arquiteturas Transformer (LECUN; BENGIO; HINTON, 2015), que sdo a base de ferramentas como
0 GPT-4. Esses modelos sao treinados em vastos conjuntos de dados textuais, permitindo-lhes executar
tarefas sofisticadas como classificagdo de intencdo, geragdo de resumos e inferéncia de padrdes com

alta acurdcia, sendo a base tecnoldgica central do FeedbackInsight-Al.
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2.2 ANALISE DE SENTIMENTOS NO CONTEXTO EMPRESARIAL

A gestdo de feedback de clientes ¢ um pilar para a tomada de decisdo estratégica. No entanto,
o grande volume de dados nao estruturados (e-mails, comentarios, formularios) torna a analise manual
inviavel (FERREIRA, 2025). A Andlise de Sentimentos, uma subdrea do PLN, ¢ a técnica
computacional utilizada para extrair e classificar opinides, emocdes e atitudes (positivas, negativas ou
neutras) presentes em textos.

No cenario empresarial, a IA ndo se limita a processar informagdes; ela redefine como as
decisoes sao tomadas (HAENLEIN et al., 2019). Ao aplicar a Andlise de Sentimentos, o
FeedbacklInsight-Al permite que a organizacdo identifique automaticamente a polaridade de uma
mensagem, priorizando casos criticos (sentimento negativo) ou identificando pontos fortes (sentimento

positivo) de forma imediata.

2.3 AUTOMACAO DE PROCESSOS E INTEGRACAO DE SISTEMAS (APIS)

O valor do processamento de dados de IA é maximizado quando seus resultados sdo integrados
diretamente nos fluxos de trabalho operacionais. A automacgao, neste projeto, € o que conecta a analise
textual a acdo pratica. Segundo Boente (2025), a adocdo de sistemas automatizados permite a redugdo
de gargalos operacionais € aumenta a precisdo na triagem de tarefas.

Essa integracdo ¢ viabilizada tecnicamente pelo uso de Interfaces de Programagdao de
Aplicacdes (APIs). O FeedbacklInsight-Al utiliza um ecossistema de APIs (Gmail, Trello, Google
Sheets) que permite que sistemas distintos comuniquem-se de forma padronizada. A TA atua como o
"cérebro" central que, apos processar uma informagao (e-mail), aciona eventos em outras plataformas
(criagdo de um card no Trello e registro no Sheets), estabelecendo um fluxo de trabalho coeso e
automatizado.

Este sistema se alinha a visdo de Nielsen (2020) sobre a interagdo Humano-IA, onde a
automacdo nao substitui o humano, mas fornece os mecanismos de retroalimentac¢ao (o card no Trello)

para que os humanos mantenham o controle e a supervisdo sobre os processos decisorios.

3 METODOLOGIA

A metodologia utilizada baseia-se em uma abordagem &gil e interativa, estruturada em quatro
etapas principais: a) coleta e Extracao de Dados: Utiliza-se a Gmail API para monitoramento continuo
de mensagens em pastas especificas; b) pré-processamento: O contetdo textual ¢ limpo e tokenizado,
removendo ruidos e metadados; c¢) analise Inteligente: Empregam-se modelos de IA (como GPT-4 e

Gemini) para classificacdo semantica, identificagdo de sentimentos (positivo, neutro ou negativo) e

REVISTA ARACE, S3o José dos Pinhais, v.7, n.11, p-1-15,2025 6
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sumarizacao; d) integragcdo e Armazenamento: Os resultados sdo enviados automaticamente ao Google
Sheets, enquanto tarefas sao criadas no Trello para acompanhamento.

O desenvolvimento foi conduzido em ambiente cloud, com testes unitarios e testes de
integracdo a cada sprint de entrega. Essa metodologia garante robustez e escalabilidade, conforme

proposto por Nielsen (2020) e Boente (2025).

3.1 ENGENHARIA DE PROMPT E ORQUESTRACAO DE FLUXOS

A eficacia dos Modelos de Linguagem de Grande Escala (LLMs) em tarefas corporativas
depende diretamente da qualidade das instru¢des fornecidas, disciplina conhecida como Prompt
Engineering (Engenharia de Prompt). No desenvolvimento do FeedbackInsight-Al, a interagdo com o
modelo Gemini foi orquestrada através da plataforma de automacgao n8n, que permite a construgao de
fluxos de trabalho visuais ¢ a manipulacao de dados entre APIs.

Para a tarefa de classificacdo de e-mails, ndo basta solicitar a IA que "leia a mensagem". Foi
necessario construir um prompt estruturado que atue como uma camada de traducao entre a linguagem
natural do e-mail do cliente e a estrutura técnica do Gmail (que utiliza IDs numéricos para labels).

A Figura 1 apresenta a configuracdo do né de processamento no n8n, onde o prompt do sistema

¢ definido.

Figura 1. Estrutura do Prompt de Classifica¢cdo no n8n.

.. Prompt [0 : Fixed Expression

' You receive plain text from an email, an it's your role to classify that email into one of the following categories:

- compras (Label 2013226872929977162)

- contas-de-gas (Label_4788824610967943984)
contas-de-internet (Label_3128932186123743899)
contas-de-luz (Label_23088509691986788733)
seguranca (Label_309929790796730402)
vagas-de-emprego-mal-sucedidas (Label_4448744525469411123)

Compras is anything involving online shopping.

Contas de Gas are emails that contain gas paying bills

Contas de Internet are emails that contain internet paying bills

Contas de Luz are emails that contain energy paying bills

Seguranca is anything envolving a hacker attack, password change, suspicious activities on websites

Vagas de Emprego Mal Sucedidas are emails that contains a feedback of a job application that turned out to be not
successfull

Output in text with the following examples:

Label 2013226872929977162/Label_4788824610967943984/Label_3128932186123743899/Label_2308509691986788733/Label_309929
790796730402 /Label_4448744525469411123

Output only one label id

Fonte: Elaborada pelos proprios autores (2025).

Conforme observado na Figura 1, a estratégia de prompts utilizou trés técnicas fundamentais

REVISTA ARACE, S3o José dos Pinhais, v.7, n.11, p-1-15,2025
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para garantir a precisdo da resposta:

a) Defini¢cdo de Papel (Role-Playing): A instrugao inicial "You receive plain text from an email,
and it's your role to classify..." contextualiza o modelo, restringindo seu escopo de atuagao para
uma tarefa de classificagdo especifica.

b) Mapeamento de IDs (Label ID Mapping): Um dos desafios técnicos da API do Gmail € que ela
ndo aceita nomes de etiquetas (como "Compras"), mas sim identificadores Unicos (ex:
Label 2013...). Para evitar uma etapa extra de processamento de cddigo, o prompt instrui a [A
a associar o conceito semantico diretamente ao ID técnico. Por exemplo, define-se que
"Compras is anything involving online shopping" e associa-se isso ao ID correspondente.

¢) Restri¢ao de Saida (Output Constraint): A instrucao final "Output only one label id" ¢é critica
para a automacdo. Ela impede que a [A gere textos conversacionais (como "Aqui estd o ID que
vocé pediu..."), garantindo que a resposta seja apenas o dado bruto necessario para a proxima

etapa do fluxo de automagao.

Essa abordagem hibrida, onde o prompt em inglés ¢ utilizado para processar inten¢des (mesmo
de e-mails em portugués) e retornar dados estruturados, otimizou o tempo de resposta e reduziu erros

de interpretacao do sistema.

3.2 IMPLEMENTACAO DE ALGORITMOS DE TRATAMENTO E INTEGRACAO

A orquestragdo entre os servigos de e-mail, a inteligéncia artificial e a ferramenta de gestdo
(Trello) exigiu o desenvolvimento de scripts personalizados em JavaScript (Node.js) dentro da
plataforma de automagdo n8n. A arquitetura da solugdo foi desenhada de forma linear e modular,

conforme ilustrado na Figura 2.

REVISTA ARACE, S3o José dos Pinhais, v.7, n.11, p-1-15,2025 8
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Figura 2. Fluxo de Trabalho (Workflow) Implementado no n8n.

7 ) Message a
<9 model

Get many messages

Gmail Trigger

-

et many lists
getAll: list

Get a message

Add label to message

Create a card

Fonte: Elaborada pelos proprios autores (2025).

O fluxo inicia-se com um gatilho (trigger) no Gmail e passa por etapas de extracdo, limpeza,

classificagdo via IA e, finalmente, a criagdo do artefato de gestdo (Card). Abaixo, detalham-se os

algoritmos criticos desenvolvidos para garantir a integridade dos dados.

3.2.1 Sanitizacio e Pré-Processamento de Texto

E-mails corporativos frequentemente contém formatacdo HTML, scripts e metadados que

constituem "ruido" para o modelo de linguagem. Enviar esse conteudo bruto aumentaria o consumo

de tokens (custo) e poderia degradar a qualidade da interpretacao da IA.

Para solucionar isso, foi implementado um algoritmo de limpeza via Expressdes Regulares

(Regex), responsavel por remover tags HTML, estilos e espacos excedentes, extraindo apenas o texto

plano (plain text) relevante.

Listagem 1 — Algoritmo de Limpeza e Extracdo de Texto

// Funcéo executada no ndé 'Code’' do n8n return
Sinput.all() .map((item) => {

// Recupera o corpo HTML do e-mail ou string vazia

let html = item.json.html || '';

// Remove blocos de estilo (<style>) e scripts (<script>) html
= html.replace (/<style[\s\S]*?<\/style>/qgi, 'Yy, html
html.replace (/<script[\s\S]*?<\/script>/gi, "y html =
html.replace(//g, '');

// Remove todas as tags HTML restantes, mantendo apenas o texto
let plainText = html.replace (/<\/2[*>]1+(>|$)/g, ' ");

// Remove espagos em branco duplicados e normaliza o texto
plainText = plainText.replace(/\s+/g, ' ').trim();

// Preserva o assunto original let subject = item.json.subject;

REVISTA ARACE, S3o José dos Pinhais, v.7, n.11, p-1-15,2025
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item.json.plainText = plainText;

// Retorna o objeto limpo para o préximo nd return { Jjson: {
plainText, subject } };

}) i

Fonte: Elaborada pelos autores (2025).

3.2.2 Roteamento Ldgico e Integracio com Trello

Apos a classificagdo realizada pelo modelo Gemini, o sistema recebe um ID de etiqueta (Label
ID) do Gmail. O desafio técnico seguinte consiste em traduzir esse ID do

ecossistema Google para um ID de Lista (List ID) correspondente no ecossistema Trello, onde
o card sera criado.

Foi desenvolvido um algoritmo de mapeamento (Hash Map) que associa as chaves de
classifica¢do as colunas de destino, garantindo que um e-mail classificado como "Seguranga", por

exemplo, seja roteado para a lista correta no quadro de gestao.

Listagem 2 — Algoritmo de Mapeamento e Cria¢ao de Payload
// Recupera os dados do e-mail original e a resposta da IA const
emalls = $('Code') .all();

const labels = $ ("Message a model™) .all(); return
emails.map ((email, index) => {

// Extrai o texto da label sugerida pela IA const label =
labels[index] .json.content.parts[0].text.replaceAll ('"",
'').toString () ;

// Mapeamento (De-Para): Gmail Label ID -> Trello List ID

const labelTolist = {

'Label 2013226872929977162"': '68e7405b209733f7edd0c81d",
// Compras

'Label 2308509691986788733"': '68e7409c37£2490ab9£95823",
// Contas de Luz

'Label 309929790796730402' : '68e740a4943635c9f7cf3dlc’,
// Seguranca

'Label 3128932186123743899': '68e74096a0f£2485b05c08a6c’,
// Contas de Internet

'Label 4448744525469411123': '68e740b57db269%eb7bd4107b",
// Vagas de Emprego

'Label 4788824610967943984"': '68e7409197c3a647a9c43e86"',

// Contas de Géas

}

// Seleciona o ID da lista correspondente const 1listId =
labelToList[label];

// Retorna o payload formatado para a API do Trello return {
plainText: email.json.plainText, title: email.json.subject,
listId: listId

}

})

Fonte: Elaborada pelos autores (2025).

Essa camada de codigo middleware assegura a interoperabilidade entre as APIs, permitindo

REVISTA ARACE, Séo José dos Pinhais, v.7, n.11, p-1-15,2025
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que a decisdo tomada pela Inteligéncia Artificial se converta em uma agao pratica de organizagao sem

intervencao humana.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Os resultados do projeto sdo apresentados por meio dos artefatos de desenvolvimento que
definem o sistema: os requisitos funcionais e nao funcionais, o cronograma de execucao ¢ o diagrama
de caso de uso que ilustra a interagao dos usuarios e sistemas.fundamentados em evidéncias solidas e

que contribuam significativamente para o avango do conhecimento sobre o tema abordado.

4.1 REQUISITOS DO SISTEMA
O levantamento de requisitos definiu o escopo do sistema, separando suas funcionalidades (RF)

e suas restrigoes de operagao (RNF).

4.1.1 Requisitos Funcionais

O Quadro 1 detalha as fungdes que o sistema deve executar.

Quadro 1 — Requisitos Funcionais

Caodigo Descricio
RFO1 Conectar-se ao Gmail via APL
RF02 Identificar novos e-mails em pasta especifica.
RF03 Enviar contetido para analise de IA.
RF04 Retornar categoria, sentimento e resumo.
RF05 Criar automaticamente um card no Trello.
RF06 Registrar os resultados no Google Sheets.
RF07 Marcar e-mails como processados.

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

4.1.1.1 Requisitos Nao-Funcionais

O Quadro 2 lista os RNF que definem os critérios de qualidade e desempenho do sistema.

Quadro 2 — Requisitos Nao Funcionais

Cédigo Descricio

RNFO1 Execucdo em ambiente Cloud (GCP ou AWS).
RNFO02 Tempo de processamento < 10s por e-mail.
RNF03 Autenticacdo segura via OAuth?2.

RNF04 Escalabilidade para até 10.000 e-mails/més.
RNFO05 Registros de logs de erros e status.

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).
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4.2 CRONOGRAMA DE DESENVOLVIMENTO

O projeto foi executado em oito semanas, seguindo o planejamento detalhado no Quadro 3.

Quadro 3 — Cronograma de Desenvolvimento
Semana Atividade Responsavel Entregavel

- . . Documento de
1 Definic¢ao de escopo e requisitos Equipe requisitos
) Configuragdo do ambiente (APIs e Itz Ambiente
cloud) pronto
3 Integracdo com Gmail API Matheus Extracao funcional
4 Implementagao da analise de IA Filipe Classificacdo e
resumo
~ Tickets
5 Integracao com Trello API Matheus (L
automaticos
6 Integracao com Google Sheets API Equipe Reg;s;rso i
o . ~ . Relatorio de
7 Testes unitarios e de integracdo Equipe testes
Deploy em cloud e . . .
8 e Equipe Sistema ativo

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).
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4.3 DIAGRAMA DE CASO DE USO
Figura 1 - Caso de Uso

Feedbackinsight-Al
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",”/,—’-—"“ — ——
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P a
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¢ e —
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2l e e

«system» 2 . -mc;;e.
N

| T84 p— e

———rt— o . & -Mai 3 .
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Gmail ""f“"\de' —— ——
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\ > e Yy,
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\ S o T T
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\ ~
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Trello b
= ‘4\--"’.”_7 o= TN
o | CEEEEEEED

Google Sheets

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

5 CONCLUSAO

O projeto FeedbackInsight-Al demonstrou a viabilidade técnica e pratica da aplicacdo de
modelos de IA em processos de anélise e gestdo de feedbacks corporativos. A integracdo entre APIs de
comunicag¢do, modelos de linguagem avancados e plataformas de produtividade representa um avango
significativo para empresas que lidam com alto volume de informacdes textuais.

Como resultado, o sistema contribui para a reducdo do tempo de resposta, a melhoria da
priorizagdo de demandas e a tomada de decisdo baseada em dados. Em trabalhos futuros, recomenda-
se a inclusdo de médulos de aprendizado continuo (machine learning supervisionado) e dashboards
analiticos para visualizagdo em tempo real.

Assim, o Feedbacklnsight-Al se consolida como uma ferramenta inovadora e escalavel,

alinhada as demandas contemporaneas de automacao inteligente e transformacao digital.
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