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Resumo

O Processamento de Linguagem Natural (PLN) é caracterizado como um tipo de inteligéncia artificial que atua
com identificacdo e interpretacdo da linguagem natural humana. Esta pesquisa objetivou mapear e compreender as
possibilidades de aplicacdo do PLN em diferentes contextos da Administracdo que necessitam de analise de texto.
O procedimento metodoldgico utilizado foi uma Revisdo Sistematica da Literatura guiada pelo Protocolo PRISMA
(Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta Analysis) para a selecdo dos dados, seguido da anélise
de contetido dos materiais selecionados. Os resultados apontam que 0s mecanismos de PLN vém se aprimorando
com o passar dos anos e atualmente tém potencial de ser utilizados para Analise de Sentimento, Pesquisas
Organizacionais, Analise Preditiva e em Instituicbes de Ensino. Por fim, foi desenvolvido um framework que
sintetiza os resultados encontrados.

Palavras-chave: Processamento de Linguagem Natural; Anélise de Texto; Administracéo; Revisdo Sistematica
da Literatura.

Abstract

Natural Language Processing (NLP) is characterized as a type of artificial intelligence that works with the
identification and interpretation of human natural language. This research aimed to map and understand the
possibilities of applying PLN in different Administration contexts that require text analysis. The methodological
procedure used was a Systematic Literature Review guided by the PRISMA Protocol (Preferred Reporting Items
for Systematic Reviews and Meta Analysis) for data selection, followed by content analysis of the selected
materials. The results indicate that NLP mechanisms have been improving over the years and currently have the
potential to be used for Sentiment Analysis, Organizational Research, Predictive Analysis and in Educational
Institutions. Finally, a framework was developed that summarizes the results.

Keywords: Natural Language Processing; Text Analysis; Administration; Systematic Literature Review.



1. INTRODUCAO

Nas ultimas décadas o mundo vem vivenciando uma série de inovagfes e mudancas a nivel
global no que diz respeito as novas tecnologias e a transformacéo digital. Frente a esse cenario,
a sociedade e as organizacOes enfrentam o desafio de incorporar essas tecnologias em seus
processos cotidianos de maneiras cada vez mais otimizadas e inteligentes. As demandas
mudam, a economia opera sem pausas, a vigilancia aumenta e as incertezas comegam a tomar
conta (Weiss, 2019).

O conceito de Inteligéncia Artificial (1A) possui diversas concepces e situagbes de
aplicabilidade. Existem dimensdes que caracterizam as diversas possibilidades de atuacdo da
IA e todas determinam que essa tecnologia consiga reproduzir praticas cognitivas humanas
(Gomes, 2010) nas atividades de pensar (Haugeland, 1985), agir (Kurzweil, 1990), pensar
racionalmente (Charniak & Mcdermott, 1985) e agir racionalmente (Poole, Mackworth &
Goebel, 1998). Portanto, a IA é um ramo da Ciéncia da Computacdo cujos processos objetivam
reproduzir sistemas cognitivos de pensamento e acdo humanos, podendo realizar tarefas que
exigem a inteligéncia humana para serem efetuadas (Russell & Norvig, 2021; Liu, 2023).

Paralelo a isso, 0 processamento de linguagem natural (PLN) esta vinculado ao processamento
da fala e a todas as suas dimensdes. Para que uma méaquina aprenda a realizar o processamento
de linguagem natural é necessario que ela seja treinada através de algoritmos e programacao.
Portanto, o processamento de linguagem natural € uma pratica de machine learning de IA que
possibilita que a tecnologia simule as conexdes realizadas pelas redes neurais do cérebro
humano durante o processo de comunicacdo falada ou escrita e também interprete seus
significados (Santos, 2001).

Na area de Administracdo, o PLN tem potencial para ser ainda mais explorado, especialmente
no contexto atual, onde a quantidade de informacéo disponivel é inviavel de ser assimilada
unicamente por seres humanos (Pupo, 2023). Assim sendo, esta pesquisa tem como objetivo
compreender como o sistema de Processamento de Linguagem Natural (PLN) pode ser utilizado
na analise de textos na area da Administracao.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Processamento de Linguagem Natural

O Processamento de Linguagem Natural (PLN) surgiu ligeiramente apds os computadores,
visto que a traducdo automaética de um idioma para outro foi uma das primeiras préaticas
submetidas aos computadores. O PLN passou a ser estudado cientificamente com maior
frequéncia no Brasil a partir da década de 1990, quando os aparelhos digitais comecaram a ser
utilizados de forma abrangente no pais (Caseli & Nunes, 2023).

Inicialmente, o PLN se caracterizava pela unido de recursos linguistico-computacionais com a
finalidade de fazer com que a maquina compreendesse e interpretasse perguntas feitas em
linguagem natural, ou seja, a linguagem coloquial com termos, girias e maneirismos de cada
idioma. Com o passar do tempo e o advento da transformacdo digital as praticas de PLN vém
sendo cada vez mais desenvolvidas (Caseli & Nunes, 2023).

Logo, o PLN é uma prética que permite que maquinas compreendam e processem a linguagem
humana, atualmente, o PLN é amplamente utilizado em chatbots e assistentes virtuais (Jurafsky
& Martin, 2019). O PLN é um dos sistemas de IA que seguem sendo cada vez mais
aperfeicoados para que um dia consigam reproduzir e compreender a linguagem humana em
toda sua complexidade (Russell & Norvig, 2021).

2.2 Analise de Texto

A anélise de material textual com a implementacdo de PLN, mineracdo de textos e outras
técnicas vinculadas a 1A tém se mostrado eficiente nos processos de avaliacdo automatizada da
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linguagem escrita. Essas praticas podem ser implementadas para pesquisas e avaliacGes textuais
no sentido de otimizar tais processos (Pinho, 2021).

O PLN pode ser utilizado para analise textual através de seus recursos para reconhecimento
automatico de fala e reconhecimento de emocdes e predicdo de pontuacdo necessaria. O PLN
aliado ao machine learning constantemente se aprimora com relacdo a ordem e funcéo de
palavras em uma sentenca, aos recursos para processamento da sintaxe das frases, a semantica
das palavras e a extracdo de sentido das frases (Santos, 2001; Caseli & Nunes, 2023).

Alguns exemplos de como o PLN é utilizado atualmente sdo a tradugdo automatica, a corregao
automatica de pontuacdo e agentes de conversacdo, como ChatGPT (Caseli & Nunes, 2023).
Porém, seu uso ainda pode ser ampliado, como objetivou-se comprovar neste estudo.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este estudo qualitativo é caracterizado como uma Revisdo Sistematica da Literatura (RSL) para
compreender as principais contribuigcdes a pesquisa com relacdo as teméticas abordadas neste
estudo e realizar um framework com os resultados a fim de auxiliar pesquisas futuras acerca das
temaéticas. Partindo do principio da robustez metodoldgica para a realizacdo de uma revisao
como esta, adotou-se o Protocolo PRISMA (Preferred Reporting Items for Systematic Reviews
and Meta Analysis) que abarca as etapas de identificacdo, triagem e andlise dos materiais
selecionados (Araujo, Queiroz & Aouar, 2023).

Primeiramente, foi definida a pergunta de pesquisa que conduziria 0s procedimentos seguintes.
Segundamente, foram delimitados os critérios de elegibilidade e as bases de dados de onde o
contetido seria extraido. As bases foram selecionadas por sua ampla quantidade de artigos e
demais materiais em estudos organizacionais. Ademais, foram delimitados os termos de
pesquisa a serem utilizados com o objetivo de extrair os materiais de maior assertividade e
relevancia para responder a questao de pesquisa.

A pesquisa inicial, com aplicacao dos critérios de elegibilidade, resultou em 18 artigos na base
de dados Scopus e 16 artigos na base de dados Web of Science. Apoés isso, foi realizada a triagem
dos conteddos inicialmente encontrados através da leitura dos titulos, resumos e palavras-chave
de cada um dos 34 artigos pré-selecionados. Excluindo os 9 artigos repetidos e artigos que nao
respondiam ao problema de pesquisa, chegou-se a um total de 11 artigos para a analise de
contetdo.

ETAPA DESCRICAO

Questdo de pesquisa Como o sistema de Processamento de Linguagem Natural (PLN)
pode ser utilizado na analise de textos na area da Administracéo?

Critérios de elegibilidade Critérios de inclusdo: artigos referentes a area de Administracédo que
respondessem a pergunta de pesquisa.

Critérios de exclusdo: teses, capitulos de livro e publicagées fora da
area de Administracao.

Fontes de contelido Scopus e Web of Science
Termos de pesquisa "natural language processing” AND "text analysis"
Analise de contetido 11 artigos.

Quadro 1 - Procedimento metodoldgico. Fonte: elaborado pelas autoras (2024).

A analise de conteudo segue os elementos concernentes a técnica de Bardin (2011), dentro desse
escopo, sdo respeitados os processos de (i) pré-analise; (ii) exploracdo do material encontrado;
(iii) categorizagdo do conteudo analisado (iv) tratamento dos resultados e; (v) elaboragdo de
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inferéncias e interpretacdes. Todas as etapas tambeém foram adotadas no processo de analise de
conteddo dos artigos selecionados. A seguir, sdo apresentados os resultados.

4, APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Inicialmente, sdo apresentadas as principais contribuicbes a pesquisa de cada um dos artigos

analisados para esta RSL.

AUTOR(ES) ANO DE _ PRINCIPAIS CONTRIBUICOES
PUBLICACAO

Garcia-Crespo, Colomo-Palacios, 2010 PLN para compreenséao das opinides dos

GOmez-Berbis e Ruiz-Mezcua consumidores sobre as marcas e
organizag0es; assimilacdo de informagdes
advindas das redes sociais e identificacdo de
sua relacdo com as emogdes de consumo dos
USUArios.

Antonio, Almeida, Nunes, Batista 2018 PLN e machine learning no desenvolvimento

e Ribeiro de modelos com capacidade preditiva;
aplicacdo de processos de PLN em multiplos
idiomas.

Bharti e Kumar 2019 PLN utilizado para anélise de sentimentos
com a finalidade de compreender
sistematicamente informages subjetivas;
mapeamento e classificacdo de opinies dos
USUArios.

Barakhnin, Kozhemyakina, 2019 Configuracdo de sistemas de PLN; etapas do

Mukhamediev, Borzilova e processo de analise de texto realizado com

Yakunin PLN; PLN para identificar informacGes de
natureza destrutiva.

Miric, Jia e Huang 2022 PLN utilizada para analise textual em
pesquisas com o intuito de criar variaveis
categoricas; PLN e machine learning para
mapeamento de dados textuais estruturados e
ndo estruturados; PLN e machine learning
para transformar dados textuais em imagens e
representagcdes numéricas.

Greselin, Zitikis, Vincenzo e 2022 Sistemas de PLN utilizados para mapear e

Piacenza compreender riscos operacionais, fornecendo
oportunidades de mitigacdo de riscos futuros.

Karvetski, Meinel, Maxwell, Lu, 2022 Torneios de previsdo geopolitica; PLN para

Mellers e Tetlock mapear probabilidade de eventos futuros.

Alantari, Currim, Deng e Singh 2022 PLN e andlise de sentimentos no contexto de
avaliagdes digitais de consumidores.

Poschmann, Goldenstein, Biichel e 2023 Utilizacdo de PLN em pesquisas

Hahn organizacionais como abordagem
metodoldgica devido a grande quantidade de
material textual, especialmente, online.

Baharuddin e Naufal 2023 Modelos de PLN para avaliar e classificar
questbes de provas escolares.

Todd, Bowden e Moshfeghi 2024 PLN e machine learning utilizados para

analise de sentimento; identificacdo de




elementos do discurso de gerentes e analistas
financeiros; impacto dos sentimentos dos
funcionarios nos processos organizacionais.

Quadro 2 - Principais contribuicdes a pesquisa. Fonte: elaborado pelas autoras (2024).

Apdbs o mapeamento dos estudos e a analise dos conteddos, realizou-se a segmentacdo dos
resultados advindos dessa andlise. Essas compreensdes serdo apresentadas em quatro subitens
a sequir.

4.1 Processamento de Linguagem Natural como Ferramenta para Anélise de Sentimento

Uma pratica no desenvolvimento de algoritmos de IA é o desenvolvimento de processos de
machine learning com o objetivo de realizar o PLN. Trata-se de uma tarefa complexa visto que
a criacdo de praticas universais para a analise de textos ainda & um processo em
desenvolvimento. Para que o PLN possa ser realizado com mais eficiéncia existem alguns
elementos que precisam ser considerados, como as especificidades da estrutura da lingua e a
existéncia, ou ndo, de sistemas completos de processamento de texto naquele idioma (Barakhnin
etal., 2019).

O PLN identifica e avalia unidades do Iéxico existentes, busca extrair informacfes sobre o
ambiente informal e a linguagem criativa, esse ultimo processo é um dos mais complexos feitos
pelo PLN pois a informalidade e os maneirismos gramaticais podem ser intrincados de modo
gue um sistema tenha dificuldade em interpreta-los. Com o passar do tempo e o
desenvolvimento da 1A, esses processos de PLN estdo ficando cada vez mais qualificados em
compreender a complexidade de recursos léxicos utilizados (Bharti & Kumar, 2019).

Quando se configura um sistema de PLN existem algumas dimensdes que devem ser levadas
em consideracdo: (i) processamento de dados; (ii) armazenamento de dados. Na primeira
dimensdo, os arquivos de texto sdo coletados e processados com um conjunto de métodos de
machine learning. Na segunda dimenséo, os resultados sdo armazenados em um banco de dados
relacional. Por meio desses processos, € possivel visualizar os textos processados e classificados
(Barakhnin et al., 2019).

O processo de anélise de texto envolvendo PLN possui as seguintes etapas: (i) Inicializacdo
(formacdo do texto e seu pré-processamento); (ii) Andlise Estrutural (classificacdo de fonética
e metrorritmica de poemas); (iii) Analise Semantica (definicdo de construcbes semanticas); (iv)
Analise Pragmatica (definicdo de género para textos literarios); (v) Sintese dos Resultados
Obtidos (determinacdo dos efeitos dos elementos textuais encontrados uns sobre 0s outros)
(Barakhnin et al., 2019).

O PLN pode ser utilizado para anélise de sentimento. A andlise de sentimento é um estudo
computacional das opinides dos individuos, assim como suas atitudes e emogdes com relacdo a
uma instituicdo, ou entidade. Inicialmente, essas tecnicas de andlise de sentimento eram
realizadas de forma intuitiva através de contagem de palavras, com as tecnologias atuais, é
possivel agrupar um conjunto de sentimentos gerais, assim como seus sinénimos e antdnimos.
O uso do digital torna essa contagem e as comparagdes muito mais abrangentes e precisas para
a andlise. Portanto, as abordagens de PLN e machine learning se mostram mais eficientes na
classificacdo e andlise de sentimentos (Todd et al., 2024).

A analise de sentimentos, ou mineragéo de opinido, é uma técnica de analise linguistica de texto
que faz uso do PLN para sua execu¢do. Os objetivos dessa analise sdo identificar, extrair e
compreender de forma sistematica informacGes subjetivas acerca dos sentimentos dos
individuos (Bharti & Kumar, 2019).

O advento da internet e das redes sociais veio acompanhado de mudancas nas relagdes e no
comportamento de consumo dos usuarios. A influéncia das redes sociais afetou a Gestdo de
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Relacionamento com o Consumidor (Customer Relationship Management - CRM) sendo
caracterizada como CRM 2.0. Dentro desse escopo, compreender as relagdes entre 0s
consumidores e suas opinides sobre as marcas e organizacfes se tornou essencial para a
sobrevivéncia das empresas (Garcia-Crespo et al., 2010).

Existem plataformas que classificam semantica e possibilitam a andlise de texto a partir de
métodos de PLN. Os autores apresentam a abordagem SEMO, ou seja, a captacdo de
informacdes de redes sociais e sua posterior relacdo com as emog¢des de consumo dos USUArios.
A falta de precisdo na analise de emocGes bésicas pode ser fruto de definicbes incompletas de
vocabulario utilizadas no PLN. Por isso, é importante que as praticas utilizadas para
mapeamento de emogdes possuam 0 PLN aprimorado com o objetivo de captar todas as nuances
necessarias (Garcia-Crespo et al., 2010).

Atualmente, existem diversas plataformas online com recursos para que 0s usuarios adicionem
suas opinides e relatos acerca de suas experiéncias com as marcas, servicos e produtos. Esses
comentarios sao relevantes para que as organizacdes por trds das marcas, produtos e servicos
possam avaliar sua atuacdo e seu impacto com o publico. Como esses relatos sdo publicados
em dominio publico, as opiniées de um usuario podem influenciar no comportamento de outros
(Bharti & Kumar, 2019).

Existe uma quantidade expressiva de avaliac@es digitais de consumidores em formato de texto.
Proporcional a esse aumento, também aumentaram as abordagens de machine learning para
analise de sentimentos baseadas em material textual. Pesquisadores de marketing possuem
praticas que buscam avaliar preditivamente a preferéncia do cliente sobre a concorréncia
(Alantari et al., 2022).

As redes sociais possuem participagdo ativa no impacto social no aumento ou diminuigédo da
popularidade e, consequentemente, na participacdo de mercado de uma marca. Dentro desse
contexto, a analise de sentimentos pode ser utilizada para mapear e classificar as opinides dos
usuarios, servindo como base para a reunido de elementos que atraiam emocdes positivas sobre
a marca para determinado segmento de usuérios (Bharti & Kumar, 2019).

Esses diagnosticos sdo feitos baseados em estimativas e parametros e a analise textual das
avaliacdes submetida a uma ferramenta de PLN tem potencial de ser um componente adicional
para esses diagnosticos, tornando seu resultado final mais assertivo. Além disso, 0s
pesquisadores de marketing podem identificar clientes que possuem sentimentos positivos com
relacdo a marca (Alantari et al., 2022).

Por meio de analises dos modelos linguisticos utilizados é possivel inferir sobre a influéncia do
gerente sobre os resultados, especialmente no campo financeiro. Identificacdo de aspectos
comuns em discurso identificam, por exemplo, que gerentes tendem a ter uma linguagem mais
otimista e menos complexa sobre o respectivo negdcio do que seus colegas de trabalho. Por
esse motivo, os sentimentos do gerente e do analista financeiro com relagdo ao mesmo negocio
podem ser divergentes (Todd et al., 2024).

Os métodos de analise utilizados para definir os sentimentos estdo ficando cada vez mais
complexos, especialmente quando se trata das relag@es entre as variaveis sentimento e mercado.
Mesmo assim, os estudos em sua maioria ainda se valem de técnicas anteriores as evolucdes e
computacionais, como abordagens de dicionario especificas. O impacto dos sentimentos nos
processos organizacionais estudado com o auxilio de PLN e machine learning € uma tematica
relevante para estudos futuros, assim como, atualizagéo de procedimentos metodoldgicos (Todd
et al., 2024).

4.2 Processamento de Linguagem Natural em Pesquisas Organizacionais

Documentos baseados em texto séo fontes relevantes de informacéo tanto para pesquisadores
como para o processo de analise de negdcios. Os pesquisadores utilizam dados textuais nao
estruturados com o intuito de construir variaveis quantitativas para analise. Inicialmente, esse
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processo era feito utilizando palavras-chave especificas e mapeamento dos conceitos tedricos
relacionados. Nos tempos atuais, existem ferramentas de machine learning que conseguem
realizar o processamento de linguagem natural e possibilitam a classificacdo de variaveis
quantitativas em dados textuais ndo estruturados (Miric et al., 2022).

Embora as praticas de machine learning em PLN estejam sendo implementadas, ainda existem
diversos pesquisadores que desconhecem suas possibilidades para uso em pesquisas
envolvendo dados textuais ndo estruturados. Machine learning trata-se de um conjunto de
algoritmos estatisticos com capacidade de “aprender” ¢ melhorar seus processos através de
interacdes, ndo necessariamente com instrucdes explicitas (Miric et al., 2022).

Essas técnicas podem ser utilizadas em pesquisas para classificar observa¢des em grupos e criar
variaveis categdricas. Ademais, podem ser utilizadas para identificar padrdes dominantes em
textos ou dados de imagens sem a influéncia de preconceitos tedricos que podem vir do
pesquisador no momento de fazer essa identificacdo (Miric et al., 2022).

A andlise de texto com PLN pode ser utilizada para mapear e compreender riscos operacionais,
bem como, auxiliar na elaboragdo de estratégias para mitigar tais riscos em cenarios futuros. O
risco operacional é o risco de perda de dados relevantes durante procedimentos internos, falhas
humanas ou de sistemas eletrdnicos. Instituicbes financeiras possuem diversas estratégias para
gerenciar esses riscos (Greselin et al., 2022).

Diversos sistemas de analise de PLN baseados em machine learning sao utilizados para analisar
corpus textual de noticias com objetivo de identificacdo de informacgdes de natureza destrutiva
(Barakhnin et al., 2019). Técnicas de andlise de textos podem ser aplicadas as descri¢des de
eventos de risco operacional por meio de métodos estatisticos. Greselin et al. (2022) promovem
uma estrutura analitica de medi¢do que considera as informacges analisadas de forma holistica,
com o objetivo final de obter uma viséo do risco operacional em toda sua complexidade.

A perspectiva de que os dados textuais em pesquisa organizacional fornecem uma importante
janela para a sociedade, assim como a percepc¢ao de que esses dados permitem medir construtos
baseados em teorias é tratada por Poschmann et al. (2023). Uma abordagem de espago vetorial
utilizando PLN possibilita a compreensdo da multidimensionalidade desses construtos, assim
como permite o célculo de semelhancgas entre as caracteristicas das organizacdes em suas
interacBes com 0 ambiente externo e interno. Tendéncias recentes em pesquisas organizacionais
buscam explorar o potencial dos dados textuais utilizando PLN (Poschmann et al., 2023).

O uso da IA também se mostra valioso para investigadores em estratégia e inovacdo nas
organizacOes. Portanto, a IA proporciona meios interessantes para analise de negdcios e
compreensdo de mercado do ponto de vista estratégico (Miric et al., 2022).

Existem orientagdes acerca de como 0s pesquisadores organizacionais podem assegurar as
medidas de similaridade relacional. Tais orientacGes se caracterizam por: (i) definicdo das
dimensGes dos construtos baseados nas teorias utilizadas; (ii) selecdo de procedimentos de
andlise formal de textos; (iii) selecdo dos textos; e (iv) defini¢do tedrica e sele¢do de métricas
de similaridade (Poschmann et al., 2023).

E possivel implementar métodos de PLN e machine learning para mapear dados de texto
estruturados e ndo estruturados e relaciona-los com conceitos tedricos pré-existentes. Essa
pratica utilizando PLN e machine learning pode ser utilizada para transformar dados textuais e
imagens em representacdes numericas. Alem disso, é possivel identificar frequéncias de
relacionamentos entre os dados, fornecendo subsidios valiosos para a formacdo de teorias
(Miric et al., 2022).

Existe um apelo por essa abordagem metodologica em pesquisas organizacionais devido a
quantidade expressiva de material textual disponivel por meio de diversos canais de
comunicacdo atualmente. A onipresenca dos conteldos textuais como noticias, artigos,
relatorios e comunicados, possibilitam o uso do PLN para quantificar e compreender fen6menos
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organizacionais em maior escala. Com a evolucdo das tecnologias, 0 PLN pode ser usado néo
apenas para agrupar e classificar, mas também para compreender e analisar esses dados
(Poschmann et al., 2023).

4.3 Processamento de Linguagem Natural em Analise Preditiva

A combinacéo de praticas de PLN e machine learning possibilita a previsdo das classificaces
de avaliagOes online. Recursos quantitativos das avaliagdes podem ser complementados com
analise de sentimentos das informacdes textuais. Além disso, as ferramentas digitais atuais
possibilitam que essas andlises e previsdes sejam realizadas em diversos idiomas
simultaneamente, o que qualifica e amplia as possibilidades de previsao (Antonio et al., 2018).

O estudo de Antonio et al. (2018) propde a criacdo de um modelo com capacidade preditiva de
classificacOes de avaliagdes online de multiplas fontes de hoteéis, possibilitando, inclusive, a
identificacdo de avaliacGes fraudulentas. O desenvolvimento desse modelo foi feito utilizando
o PLN e machine learning juntamente com caracteristicas qualitativas e quantitativas integradas
com o intuito de gerar uma classificacdo mais encorpada. A possibilidade de compreender os
componentes quantitativos e qualitativos de uma avaliagdo oferece a chance de compreender o
real valor daquela avaliacdo. Isso pode auxiliar uma empresa a identificar os pontos fortes e
fracos de seu negdcio perante os clientes, além de possibilitar personalizacdo de ofertas para 0s
clientes (Antonio et al., 2018).

As avaliacGes online sdo de extrema importancia para a industria hoteleira, especialmente no
que diz respeito ao impacto na reputacdo social do hotel. A pesquisa demonstra a importancia
do desenvolvimento de modelos preditivos para a especulacdo da receita. Além disso, embora
complexa, a aplicacdo de sistemas de PLN e analise de texto em mdltiplos idiomas € um recurso
valioso para organizacdes de diversos segmentos. Esse sistema de classificacdo auxilia na
identificacdo de avaliacdes fraudulentas e possibilita que os hoteleiros analisem tais avaliacdes
e, se necessario, as denunciem a plataforma onde foram feitas (Antonio et al., 2018).

Karvetski et al. (2022) adaptaram métodos de PLN e anélise textual para com o objetivo de
encontrar estratégias de raciocinio distintas de andlise, tais como: estilos cognitivos
(complexidades dialéticas) e uso de comparacdo e taxas para informar previsGes. Existem
torneios de previsdo geopolitica que buscam identificar as melhores ferramentas para julgar a
probabilidade de eventos no mundo real.

Os principais previsores se valem de maior complexidade dialética e maior quantidade de
classes de compara¢do em seus raciocinios. Praticas de treinamento de equipes podem aumentar
a precisao das tarefas dos previsores por meio de treinamento de perspectiva, ou recrutamento
de individuos que séo tolerantes com pontos de vista divergentes, caracteristica essencial para
um bom previsor (Karvetski et al., 2022).

4.4 Processamento de Linguagem Natural na Educacéo

Modelos de PLN podem ser utilizados para avaliar e classificar questdes de exames escolares.
Os autores buscaram classificar questdes de exames do ensino fundamental indonésio com o
intuito de avaliar o nivel de pensamento cognitivo. Existem modelos de PLN que podem ser
projetados e configurados para analise de textos de paises especificos, além disso, os modelos
podem ser pré-treinados para identificar modelos de linguagem e codificar representagdes
textuais ndo rotuladas (Baharuddin & Naufal, 2023).

E importante que as ferramentas de PLN sejam projetadas, configuradas e treinadas para as
acOes especificas de classificacdo e compreensdo textual que elas precisardo realizar. Quanto
mais qualificados forem esses treinamentos e configuracfes, mais qualificada sera a analise
posterior. Os modelos desenvolvidos e pré-treinados no estudo foram um sucesso. Esses
modelos de analise sdo ferramentas relevantes para educadores, auxiliando na categorizagéo e
classificacdo de questbes de exames (Baharuddin & Naufal, 2023).



5. CONCEPCAO DE FRAMEWORK DOS CONTEUDOS ANALISADOS

O PLN é uma prética de 1A que tem potencial para identificar e compreender contetdo textual
de modo a levar em consideracdo as caracteristicas da linguagem natural através de unidades
Iéxicas e construgdo de sentido. O PLN vém sendo cada vez mais aprimorado com o passar dos
anos e 0s processos de machine learning proporcionados pela 1A também auxiliam essa
evolugéo.

As praticas de PLN sdo utilizadas, principalmente, para pesquisas envolvendo analise de
sentimentos relacionados as emog6es de consumo e avaliagdes de consumidores em plataformas
digitais. Tais pesquisas podem ser (teis para personalizar atendimentos e mapear o grau de
satisfacdo geral dos clientes (Garcia-Crespo et al., 2010; Bharti & Kumar, 2019; Barakhnin et
al., 2019; Alantari et al., 2022; Todd et al., 2024).

O PLN também pode ser utilizado em pesquisas envolvendo praticas de inovacdo e gestao das
organizagdes. Dados textuais também fornecem importantes informagfes sobre o ambiente
externo a organizacao quando interpretados de forma correta e a grande quantidade de dados
disponiveis na internet atualmente pode ser melhor analisada com processos efetuados por
maquinas (Greselin et al., 2022; Poschmann et al., 2023).

Com relagdo a pesquisa académica, o PLN auxilia ao explorar a anélise de texto partindo de
uma perspectiva holistica através de dados quantitativos e qualitativos considerando o fato de
ser um processo valioso quando se considera a analise de textos gravados ou escritos de maneira
informal e grande quantidade de informacdes. Andlises textuais sdo um importante aspecto a
ser estudado visto que a quantidade de informagfes textuais estd cada vez mais vasta,
principalmente em plataformas online (Miric et al., 2022; Poschmann et al., 2023).

Previsfes também podem ser feitas por meio de praticas de PLN através de mecanismos de
machine learning que se valem de comparacdes e calculos baseados nas informacdes
disponiveis. Além disso, a analise preditiva proporcionada por processos de PLN e machine
learning pode auxiliar no prognostico de futuras avaliacGes online e na identificacdo de pontos
de melhoria com eficiéncia (Antonio et al., 2018; Karvetski et al., 2022).

Ademais, o PLN também pode ser utilizado para aferir o grau de complexidade de questBes de
provas no ambito educacional (Baharuddin & Naufal, 2023). Ainda existem alguns desafios
envolvendo o PLN no que diz respeito a complexidade da linguagem, visto que, além das regras
do idioma, existe uma série de termos coloquiais ditos e escritos que podem confundir o
processamento. Processos de machine learning vém tentando contornar tais desafios ao se
aprimorar cada vez mais.
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Figura 1 - Framework resultante da analise de contetido. Fonte: elaborado pelas autoras (2024).

6. CONSIDERACOES FINAIS

O Processamento de Linguagem Natural é um sistema de 1A com capacidade de compreender
e interpretar a linguagem humana, tal capacidade pode ser utilizada em diferentes contextos que
exijam essa compreensao.

Tendo isso em vista, este estudo qualitativo, caracterizado como uma Revisdo Sistematica da
Literatura guiada pelo Protocolo PRISMA, objetivou compreender as principais situacdes onde
0 PLN pode ser utilizado para analise de texto na area de Administrag&o.

Os resultados demonstram que o PLN pode ser utilizado com eficiéncia para analise de
sentimento, especialmente, em avaliacbes e comentéarios de consumidores e clientes online.
Além disso, pesquisas organizacionais com enfoque tanto no publico e contetdo internos, como
externos, também podem se beneficiar com sistemas de PLN.

Processos de analise preditiva com intuito de vislumbrar e prospectar situacGes e
comportamentos futuros podem ser potencializados com o uso de sistemas de PLN. Bem como,
classificacdo da dificuldade de questdes e conteldos escolares e universitarios.

Este estudo contemplou apenas artigos da area de Administracdo de periddicos em bases de
dados internacionais. Para pesquisas futuras, sugere-se que sejam realizadas pesquisas
quantitativas envolvendo as tematicas de PLN e analise de texto, além de estudos de caso
considerando o framework elaborado nesta pesquisa.
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