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RESUMO

O Centro de Computagao da Aeronautica do Rio de Janeiro (CCA-RJ), responsavel por sistemas
corporativos essenciais da For¢a Aérea Brasileira, enfrenta desafios operacionais no Sistema de
Atendimento ao Usuario (SAU). Esses desafios caracterizam-se por volumes elevados de
chamados mal classificados e com informagdes incompletas, sobrecarregando as equipes
técnicas. Este ensaio propde a adocdo da Inteligéncia Artificial (IA) generativa com
Recuperacao Aumentada por Geragao (RAG) como solugdo estratégica para esses problemas.
Defende-se que essa tecnologia potencializa significativamente a eficiéncia operacional ao
permitir classificagdo automatica precisa dos chamados, garantir informagdes completas desde
o primeiro contato ¢ oferecer solucdes imediatas para problemas recorrentes. Além disso,
possibilita uma gestdo proativa, pois realiza andlises automatizadas de causas raizes, permitindo
corregdes estruturais e continuas nos sistemas. Tal abordagem contribui para um ambiente de
trabalho mais saudéavel e inovador, reduzindo o desgaste das equipes. O parecer destaca que
essa proposta esta alinhada a Concepgao Estratégica Forga Aérea 100, visando uma FAB mais
moderna, eficiente e tecnologicamente avancada. Ademais, o ciclo virtuoso gerado pela
implementagdo da IA no SAU pode ser adaptado para contextos criticos das areas-fim da FAB,
incluindo manutenc¢do preditiva de aeronaves, gestdao de trafego aéreo e cadeias de suprimento,

ampliando os beneficios da inovagdo tecnoldgica na instituigao.

Palavras-chave: inteligéncia artificial; gestdo de chamados; eficiéncia operacional; inovagao

tecnologica.



1 INTRODUCAO

O Centro de Computacao da Aeronautica do Rio de Janeiro (CCA-RJ) constitui o nticleo
tecnologico responsavel pela operagao e manutengao de sistemas corporativos vitais da Forga
Aérea Brasileira, incluindo os de gestao de pessoal (SIGPES), de logistica (SILOMS) e de saude
(AGHUse). Neste cendrio, o Sistema de Atendimento ao Usudrio (SAU) emerge como
instrumento fundamental, sendo o canal oficial e prioritario através do qual os usuarios —
militares e civis de todas as unidades da FAB — reportam problemas técnicos, solicitagdes de
suporte e necessidades de correcdo nos sistemas sob responsabilidade do CCA-RJ.

Problemas como classificagdo incorreta de chamados e registros com informagdes
incompletas constituem desafios recorrentes em sistemas corporativos de help desk. Paramesh
e Shreedhara (2019) demonstram que a selecdo manual de categorias pelos usudrios ou o
roteamento incorreto de tickets frequentemente resultam em encaminhamentos adicionais,
utilizagdo desnecessaria de recursos, deterioragdo da satisfacdo do usuario e implicagdes
financeiras adversas. O SAU do CCA-RJ enfrenta essa mesma problemadtica. As equipes
técnicas observam diariamente esses padrdes, que sobrecarregam o sistema e reduzem sua
agilidade operacional. A complexidade intensifica-se no atendimento inicial, onde os analistas
lidam simultaneamente com dezenas de sistemas distintos — desde gestdo de pessoal até
logistica — processando alto volume diario de solicitacOes. Esta sobrecarga operacional
potencializa erros de classificagdo e ineficiéncias, comprometendo diretamente a capacidade de
resposta do SAU.

Essa realidade operacional gera um paradoxo: quanto mais sobrecarregadas as equipes
técnicas ficam com o volume crescente de chamados, menos capacidade possuem para
identificar e solucionar as causas estruturais dos problemas recorrentes. Forma-se, assim, um
ciclo vicioso, no qual as mesmas falhas continuamente geram novos chamados, perpetuando a
sobrecarga do sistema. Paralelamente, ha ainda a necessidade urgente de modernizar sistemas
legados e implementar solucdes estratégicas de TI. Diante disso, € imperativo automatizar e
otimizar o processo de atendimento, permitindo que as equipes se dediquem menos a gestao de
crises emergenciais € mais a agdes estratégicas e preventivas.

Os recentes avangos em Inteligéncia Artificial (IA) apresentam novas possibilidades
para enfrentar esses desafios operacionais e aliviar a pressdo didria sobre as equipes técnicas.
Uma abordagem especialmente promissora € a IA generativa, tecnologia capaz de compreender
e classificar chamados escritos em linguagem natural. Contudo, para ser plenamente eficaz no

contexto especifico do CCA-RJ, essa tecnologia deve ser adaptada cuidadosamente ao



conhecimento interno da organizagao, incluindo suas regras operacionais, sistemas e historico
técnico.

Nesse contexto, destaca-se a técnica de Recuperacao Aumentada por Geragao (RAG).
Antes de propor solucdes, a RAG realiza uma consulta automadtica as fontes oficiais do CCA-
RJ — como manuais técnicos, bases de conhecimento e registros de solugdes previamente
validadas — assegurando respostas precisas e¢ alinhadas a realidade organizacional. Dessa
forma, a IA deixa de ser uma ferramenta genérica e torna-se uma aliada estratégica, adaptada
especificamente ao ambiente operacional do Centro.

Diante desse contexto, propde-se a implantacdo de uma IA generativa com RAG no
processo de triagem e analise de chamados do SAU no CCA-RJ. A tese sustentada é que essa
solugdo otimiza a gestdo de demandas, reduzindo significativamente o acumulo de fickets, e
permite a identificagdo proativa de causas raizes, mudando o atendimento de reativo para
estratégico.

Dois argumentos principais sustentam essa proposta. O primeiro refere-se a eficiéncia
operacional: a classificagao automatica mais precisa dos chamados, a reducao das interagdes
adicionais necessarias para complementacao de informagoes e a oferta de solu¢des imediatas
baseadas em casos anteriores. Em conjunto, esses fatores reduzem a sobrecarga das equipes
técnicas, aceleram o atendimento e elevam a satisfagdo dos usudrios finais. O segundo
argumento destaca a inovagdo e evolugdo para uma gestao proativa: a analise automatizada dos
chamados permite identificar padrdes e causas raizes dos problemas, priorizar corre¢des
estruturais ao invés de solucdes paliativas e liberar tempo das equipes para projetos estratégicos.
Essa abordagem reduz progressivamente o volume de novos chamados, promove a melhoria

continua dos sistemas e estimula um ambiente de trabalho mais sustentavel e inovador.

2 EFICIENCIA OPERACIONAL

O primeiro pilar que sustenta a tese da transformagao do SAU por meio da IA generativa
com RAG reside na sua capacidade de otimizar drasticamente a eficiéncia operacional no
suporte técnico e no atendimento ao usuario. Paramesh e Shreedhara (2019) demonstram que a
aplicacdo de aprendizado de maquina no gerenciamento de servicos produz beneficios
multiplos: acelera a resolu¢do de incidentes, melhora a experiéncia do usudrio e aumenta a
produtividade. Essa otimizacdo ¢ alcancada pela automagdo de processos criticos, como a
classificagdo e o correto encaminhamento dos chamados, o que resulta na mitigacao de atrasos

e do desperdicio de recursos frequentemente associados ao roteamento incorreto.



No contexto do CCA-RJ, que sustenta a maioria dos sistemas corporativos da FAB, além
de apoiar os Grupamentos de Apoio em TI e fornecer infraestrutura para hospedar sistemas de
outras OM da FAB, essa otimizagdo assume relevancia critica. O Centro processa mensalmente
cerca de 1.600 chamados no SAU, enfrentando gargalos operacionais significativos que
comprometem a eficiéncia do atendimento. Os dados internos revelam trés problemas
principais: primeiro, aproximadamente 15% dos chamados sofrem reencaminhamentos
desnecessarios entre equipes, passando por dois ou mais setores antes de alcancar o grupo
responsavel pela resolu¢do; segundo, cerca de 25% das solicitagdes requerem retorno ao usuario
para coleta de informagdes adicionais, gerando ciclos adicionais de espera; terceiro, esses
fatores combinados resultam em 30% dos chamados levando seis dias ou mais para resolugao,
impacto que se mostra substancial considerando o volume operacional do Centro.

A TA generativa oferece solugdes comprovadas nesses pontos de atrito operacional.
Peddinti et al. (2023) demonstram que Grandes Modelos de Linguagem (LLM) — cerne da IA
generativa — otimizam o gerenciamento de servigos ao automatizar classificagao e priorizagao
de tickets com alta acuracia. Essa capacidade advém do processamento inteligente de dados
historicos, permitindo categorizar solicitacdes e definir urgéncias com mais precisdo e
flexibilidade que métodos tradicionais. No SAU, um LLM treinado com o histérico do CCA-
RJ realizaria triagem automatica superior aos processos manuais, reduzindo substancialmente
0s 15% de reencaminhamentos e o tempo perdido em direcionamentos incorretos.

A incompletude das informagdes também encontra solugdo inovadora na IA generativa
com RAG. Solicitagdes ambiguas ou incompletas sd3o comuns em sistemas de suporte, gerando
coletas adicionais que atrasam as resolucdes. Tayal e Tyagi (2024) propdem uma abordagem
eficaz para este problema: sistemas RAG capazes de gerar automaticamente perguntas
especificas ao identificar lacunas informacionais. Ao receber uma solicitacdo, a IA consulta a
base de conhecimento via RAG para identificar informagdes ausentes e formular questdes
contextualizadas ao usuario. Diferentemente das respostas tradicionais, essas perguntas
fundamentam-se em casos anteriores similares, garantindo precisdo e relevancia. Aplicada ao
SAU do CCA-RJ, essa tecnologia transformaria a coleta inicial das informagdes. O sistema
analisaria cada chamado em tempo real, identificaria lacunas automaticamente, requisitaria
apenas dados essenciais e eliminaria os atuais 25% de retornos manuais, reduzindo
significativamente ciclos de espera.

Finalmente, problemas recorrentes sdo comuns em sistemas de help desk, exigindo
acesso rapido a solugdes anteriores. A RAG oferece uma abordagem eficaz para isso. Xu ef al.

(2024), em um estudo sobre suporte técnico, demonstram que a IA com RAG pode analisar



novos chamados buscando diretamente informagdes relevantes no historico anterior. Ao
encontrar casos similares, o sistema recupera os dados pertinentes e gera automaticamente
respostas com solugdes conhecidas. Em aplicacao real no suporte técnico do LinkedIn, essa
técnica reduziu substancialmente o tempo médio de resolu¢ao dos chamados, comprovando o
potencial da RAG para agilizar processos pela rapida recuperagdo de solugdes ja validadas.

Para exemplificar, podemos pensar num chamado hipotético: uma unidade reporta, pela
quarta vez no més, dificuldade em gerar certo relatorio de estoque, um problema conhecido
cuja solugdo ¢ seguir um procedimento especifico de preenchimento de filtros. A RAG, ao
processar o chamado, identificaria imediatamente como um problema recorrente mapeado na
base de conhecimento. O sistema poderia, entdo, solicitar as informagdes adicionais cabiveis e
apresentar a solugdo padronizada — o passo-a-passo correto ou um link para um manual
especifico — diretamente ao usuario, potencialmente resolvendo a questao em minutos, sem
sequer ocupar o tempo de um analista.

Esse exemplo hipotético, alinhado as capacidades descritas anteriormente neste
primeiro argumento, ilustram o potencial tangivel da IA generativa com RAG para desonerar
as equipes de tarefas repetitivas, corrigir fluxos ineficientes e acelerar drasticamente a resolugao
de chamados no SAU, otimizando a gestdo de demandas e reduzindo significativamente o

acumulo de tickets.

3INOVACAO E EVOLUCAO PARA UMA GESTAO PROATIVA

Se o primeiro argumento destaca ganhos operacionais perceptiveis ja em curto prazo, o
segundo argumento reforca os beneficios estratégicos, alcangados principalmente a médio e
longo prazos. A resolucdo célere de um chamado ¢ importante para a satisfagdo imediata do
usuario, contudo ndo ataca as raizes profundas dos problemas nos sistemas. Mais do que
simplesmente acelerar a resolucdo individual dos chamados, a IA generativa com RAG habilita
0 CCA-RJ a atuar de forma estratégica e proativa, antecipando-se aos problemas, atacando suas
causas estruturais e promovendo um ambiente de trabalho mais saudavel e propicio a inovagao.

Essa transformagdo tem como base a capacidade analitica avancada da IA. Jin et al.
(2025) demonstram que solugdes baseadas em IA generativa conseguem analisar dados de
incidentes, como descrigdes de problemas e a¢des de mudanga, para ir além dos sintomas
superficiais. Utilizando agentes de IA para aprofundar a andlise de causa raiz, ¢ possivel
identificar conexdes complexas e causas raizes sistémicas — como problemas de cddigo ou

falhas em processos de automacdo — que frequentemente permanecem ocultas na analise



humana tradicional ou sdo erroneamente atribuidas a fatores externos. Isso significa que o CCA-
RJ podera deixar de atuar apenas pontualmente, reagindo a falhas individuais, e passard a adotar
um processo mais proativo, resolvendo os problemas diretamente em suas origens e evitando
que falhas semelhantes voltem a ocorrer.

Com esses insights analiticos em maos, a gestdo técnica do CCA-RJ ganha condigdes
de aplicar as melhores praticas do mercado, priorizando a¢des estruturais que resolvem
categorias inteiras de falhas recorrentes. Esse processo gera um ciclo positivo: ao corrigir as
causas profundas dos problemas, os sistemas tornam-se naturalmente mais estaveis, gerando
menos incidentes futuros e permitindo que as equipes fagam uma transi¢do gradual de uma
postura reativa para uma gestao preventiva e estratégica.

Os beneficios dessa abordagem proativa, viabilizada pela IA, se estendem a equipe do
CCA-RJ. Embora a eficiéncia operacional seja importante para liberar tempo, o trabalho focado
em resolver problemas desde a origem e construir melhorias é o que realmente pode fazer a
diferenca no engajamento. Frequentemente, o estresse e o burnout em TI, um setor reconhecido
por seu ambiente de alta pressdo (Ajayi; Udeh, 2024), surgem da frustragdo com falhas
repetitivas e da dificuldade em atuar estrategicamente. A IA mitiga isso: seus insights e as
condi¢des criadas viabilizam atacar as causas raizes e implementar melhorias sistémicas.
Meduri et al. (2024) demonstram que a integragdo eficaz de 1A no trabalho, especialmente
quando personalizada e acompanhada de treinamento, esta correlacionada a menores niveis de
burnout. Permitir que a equipe realize um trabalho mais significativo, focado na solucdo de
causas € na inovagdo, em vez de apenas reagir a sintomas, restaura o senso de proposito e
controle — fatores essenciais para o bem-estar (Ajayi; Udeh, 2024; Meduri et al., 2024). Isso,
por sua vez, estimula o engajamento, combate o desgaste profissional e contribui para manter
os talentos técnicos no CCA-RJ.

Essa revitalizacdo do ambiente de trabalho aliada ao uso estratégico da inteligéncia
analitica potencializa a capacidade de inovacdo do Centro. O tempo antes consumido pela
gestdao constante de crises passa a ser empregado em atividades de alto valor agregado, como
projetos estratégicos de modernizagdo — o novo Sistema de Pessoal, SIGPES NG, por exemplo
— ¢ o desenvolvimento de novas solucgoes alinhadas as necessidades da FAB. Nesse sentido, a
IA generativa com RAG torna-se um poderoso catalisador da inovagao, permitindo a equipe do
CCA-RJ colocar seu conhecimento e experiéncia técnica a servico de uma Forga Aérea

Brasileira moderna.



4 CONCLUSAO

Este ensaio analisou os desafios enfrentados pelo Sistema de Atendimento ao Usuario
(SAU) do Centro de Computacao da Aeronautica do Rio de Janeiro (CCA-RJ), propondo a
adocdo da Inteligéncia Artificial (IA) generativa, combinada com a técnica de Recuperagdo
Aumentada por Geragdo (RAG), como solucdo estratégica para os desafios identificados.

Inicialmente, foi demonstrado que a implementacio da RAG potencializa
significativamente a eficiéncia operacional. Por meio dessa tecnologia, ¢ possivel realizar uma
classificagdo automatica dos chamados com maior precisdo, garantir a completude das
informagdes desde o primeiro contato e fornecer solu¢des imediatas para problemas
recorrentes. Esses beneficios resultam diretamente em um atendimento mais agil e eficaz,
refletindo em uma melhoria significativa da satisfacdo dos usudrios finais e aliviando as equipes
técnicas de atividades repetitivas.

Posteriormente, o ensaio destacou os beneficios estratégicos e organizacionais
decorrentes da aplicacdo da IA generativa. A capacidade da tecnologia em realizar uma anélise
aprofundada e automatizada das causas raizes dos problemas permite ao CCA-RJ adotar uma
gestao verdadeiramente proativa. Isso viabiliza ndo apenas a resolugao dos sintomas imediatos,
mas também a corre¢do estrutural das falhas mais frequentes, promovendo uma melhoria
continua dos sistemas. Além disso, essa abordagem reduz o estresse e o desgaste das equipes
técnicas, contribuindo para um ambiente de trabalho mais saudavel, engajado e propicio a
inovagao tecnoldgica e organizacional.

Portanto, confirma-se a tese central deste trabalho: a implantacdo de uma IA generativa
com RAG no processo de triagem e analise de chamados do SAU no CCA-RJ otimiza a gestao
de demandas, reduzindo significativamente o acimulo de fickets, e permite a identificagdo
proativa de causas raizes, mudando o atendimento de reativo para estratégico.

Finalmente, cabe destacar que a proposta esta alinhada a Concepgao Estratégica Forga
Aérea 100 (Brasil, 2018), que visa uma For¢a Aérea moderna, eficiente e tecnologicamente
avancada. Nesse contexto, a adogcdo bem-sucedida dessa solugdo tecnologica no CCA-RJ seve
como modelo inspirador e catalisador para outras areas administrativas da FAB. Além disso,
ciclo virtuoso observado no SAU (dados, insights, acdes) pode ser adaptado para diversos
contextos criticos ligados as areas-fim da Forga Aérea, tais como manutengdo preditiva de
aeronaves, gestdo de trafego aéreo e cadeias de suprimento, ampliando assim o alcance e os

beneficios da inovagao tecnoldgica por meio da IA na FAB.
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