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RESUMO

Um FAQ, independente da tematica, pode ser muito limitado, podendo nao atender as
necessidades do usuario de forma adequada, devido as perguntas e respostas engragadas e,
muitas vezes, complexas, dificultando o entendimento de alguns usuarios. Com o advento do
ChatGPT, podemos obter um chatbot com respostas dindmicas, no entanto, ele pode retornar
respostas fora do contexto e inapropriadas. Uma alternativa proposta para resolver esta
problematica ¢ o desenvolvimento de um chatbot para FAQ utilizando o ChatGPT. Nesse
trabalho, portanto, propomos um chatbot interativo e adaptavel, contendo um supressor de
palavras inapropriadas e um verificador de contextos para que as perguntas e respostas dos
usuarios estejam dentro da temadtica definida, podendo, ainda, ser personalizada. A
personalizacdo relaciona as perguntas a tematica abordada e a solicitacdo de explicacdes
simplificadas. A ferramenta se comportou de forma promissora, ou seja, nos cenarios de testes
definidos em ag¢des como atribuir tarefas, e responder a perguntas semelhantes, perguntas para
checar as vulnerabilidades da maquina sobre temas inapropriados, por exemplo, perguntas que
induzem a maquina a dar uma resposta que ndo correspondesse a realidade, perguntas
desconexas e a perguntas com variagdes com sindnimos. No geral, a solugdo se limitou a
responder dentro do tema definido, no diciondrio de contextos validos, resultando em
respostas concisas e coerentes, sem perder a personalizagcdo, de acordo com a solicitagdo do

usuario.

Palavras-chave: FAQ, Desenvolvimento, Chatbot, ChatGPT, Contexto.



ABSTRACT

A FAQ, regardless of the topic, can be very limited and may not meet the user's needs
adequately, due to the funny and often complex questions and answers, making it difficult for
some users to understand. With the advent of ChatGPT, we can obtain a chatbot with dynamic
responses, however, it can return out-of-context and inappropriate responses. An alternative
proposed to solve this problem is the development of a chatbot for FAQs using ChatGPT.
Necessary work, therefore, we propose an interactive and adaptive chatbot, containing an
inappropriate word suppressor and a context checker so that users' questions and answers are
within the defined theme, and can also be personalized. Personalization relates questions to
the topic covered and requests simplified explanations. The tool behaved promisingly, that is,
in the test scenarios defined in actions such as assigning tasks during the test scenarios
defined in these cases, questions to check the machine's vulnerabilities on inappropriate
topics, for example, questions that trick the machine into giving an answer that it does not.
corresponds to reality, disconnected questions and questions with variations with synonyms.
In general, the solution is limited to responding within the defined theme, and not from a
dictionary of valid contexts, resulting in concise and coherent responses, without losing

personalization, according to the user's request.

Key-words: FAQ, Development, Chatbot, ChatGPT.
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1. INTRODUCAO

Diante da necessidade de solucionar questdes de maneira agil e eficiente, um
documento de consulta, como o de perguntas frequentes e suas respectivas respostas,
como o FAQ (do inglés, Frequently Asked Questions), ¢ uma solu¢do. O mapeamento
de duvidas e respostas frequentes forma uma base de conhecimento eficiente para
otimizar processos € tempo, possibilitando o autoatendimento, que ¢ uma importante
estratégia para pessoas comuns serem capazes de obter uma solucdo de forma

autonoma.

O FAQ convencional normalmente ¢ limitado a perguntas e respostas
predefinidas. Em geral sdo retornadas respostas padrdo para cada pergunta, variando
desde respostas de alta especificidade aquelas mais generalistas. Essa variedade pode
causar insatisfacdo a pessoa que realiza a pergunta e deseja obter uma resposta

assertiva, objetiva e, até mesmo, personalizada.

Dentro deste panorama as respostas normalmente sdo construidas em
consultas com especialistas, documentos oficiais, ou banco de dados, para perguntas
recorrentes sobre um determinado assunto, podendo ser aplicado nos mais diversos
campos de conhecimentos. Almansa et al. (2016) apresentaram uma arquitetura de
sistemas de perguntas frequentes com o objetivo de auxiliar profissionais da area da
saude para obter respostas, de maneira instantdnea, sobre doengas crdnicas e
epigenéticas. Arias et al. (2019), em outra drea de conhecimento, tratam sobre a

perspectiva de um FAQ relacionado a servigos de telecomunicacdes.

No contexto de ferramentas para o auxilio de usuarios, os chatbots sdo como
agentes de conversacdo que podem automatizar processos operacionais. De acordo
com o relatério da Grand View Research Inc., “O tamanho do mercado global de
chatbot deve atingir US$ 27.297,2 milhdes até 2030, ..., pois permitem que as
empresas reduzam substancialmente os custos operacionais.”. Projetados para
simular conversas humanas usando inteligéncia artificial, os chatbots fornecem uma
experiéncia personalizada com o usudrio, sendo desenvolvidos para fornecer
respostas. S3o muitas vezes de finalidade tnica para responder determinadas questdes

com capacidades limitadas.
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Os agentes de conversacdo tém conceitos de aplicagdo amplos e interativos
(MAGALHAES, 2023). De acordo com Magalhdes L. (2023), o ChatGPT (Chat
Generative Pre-trained Transformer) é considerado o chatbot com inteligéncia
artificial interativa. Com a capacidade de fornecer respostas mais abrangentes,
personalizadas e fluidas, o ChatGPT tem a habilidade de responder de forma
satisfatoria. O modelo ¢ desenvolvido a partir de algoritmos de linguagem natural,
podendo ser utilizado, tanto para perguntas simples, quanto mais complexas, como
realiza¢dao de calculos matematicos e atividades que necessitem de criatividade, como
criacdo de letras de musicas. Isso ¢ possivel, principalmente, devido ao grande
volume de dados de treinamento, e etapas de codificacdo e decodificacdo necessarias

para o processamento de texto.

A possibilidade do uso de chatbot alinhado com FAQ ¢ interessante para a
otimizacao de processos e recursos, sendo possivel processar, gerenciar e personalizar
a tomada de decisdo para respostas que proporcionem agilidade na resolucdo de
duvidas ou atendimento a usuarios. O chatbot pode estar disponivel vinte quatro horas
por dia, durante todos os dias da semana, sem grandes custos adicionais, buscando

manter a qualidade das respostas de forma agil e eficaz.

As aplicagdes podem ser das diversas areas de conhecimento, sendo um
servico automatizado e generalista, com a adaptacdo da inteligéncia artificial para
melhorar o didlogo entre maquina e usuario, proporcionando um versdo hibrida com
respostas pré-programadas, € uma personalizagdo para cada usuario de forma agil e
interativa. Ou seja, tem a capacidade de geracdo de respostas, de acordo com a

interagcdo do usuario, proporcionando um didlogo dinamico e diversificado.
Os termos referentes aos processos de transparéncia publica, sdo muitas vezes

complexos, caracterizada por uma linguagem formal para fornecer uma orientacao a
sociedade. Neste contexto, o Tribunal de Contas criou uma cartilha de orientagdes
destinadas aos gestores e a sociedade como um todo. Contudo, a complexidade destes
termos tem gerado a necessidade de solugdes que visam apromorar a comunicagao ¢

facilitar o acesso a informacao.

Diante deste cenario, a proposta de implementagao de chatbot se destaca como
uma ferramenta de inteligéncia artificial para proporcionar uma interagao eficiente,

fornecendo respostas rapidas e precisas a consultas frequentes. Essa tecnologia pode
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viabilizar servidores ¢ a membros da sociedade compreendam, de maneira mais

acessivel, os termos complexos mediante as defini¢des apresentadas.

Além disso, o chatbot pode contribuir para a transparéncia publica ao
disponibilizar informacdes de maneira acessivel ao publico, promovendo uma
comunicacdo agil e eficaz entre os usuarios ¢ os termos definidos pelo Tribunal de
contas. Essa iniciativa proporcionarda modernizar o processo de transmissdo de
informagdo contidas nos termos da cartilha, ao disponibilizar de maneira acessivel ao

publico, promovendo o entendimento das demandas da sociedade.

Dada a importancia de uma ferramenta de conversagdo automatizada ¢ com
inteligéncia artificial, foi desenvolvido um chatbot para FAQ utilizando ChatGPT
para tratar a necessidade de uma ferramenta generalista, mediante a tematica desejada,
de forma adaptavel as necessidades do usudrio. Focou-se em perguntas frequentes,
mas com a capacidade de lidar com véarios cenarios, garantindo respostas sobre a
tematica abordada e explicagdes personalizadas, a critério do wusudrio, para

respondé-lo de forma eficiente e eficaz.

Nesse projeto, o sistema criado esta restrito a termos e respostas derivadas
plenamente da cartilha do Tribunais de Contas, relacionados a temas especificos como
Despesas extraordinarias, receitas, entre outras. A finalidade ¢ desmistificar e facilitar
o entendimento sobre o Programa Nacional de Transparéncia Publica para a sociedade
em geral, com o intuito de que todos possam compreender de forma personalizada, de

acordo com a necessidade do usuario.

1.1 Objetivos

Implementar e avaliar de um chatbot para FAQ no ambito do LLM, utilizando
ChatGPT como um estudo de caso, para contribuir na constru¢do de perguntas e
respostas frequentes, sejam elas com respostas predefinidas ou personalizadas, de

acordo com as necessidades do usuario.

Visando alcangar o objetivo principal, este trabalho é compostos ainda dos

objetivos especificos abaixo:

e Identificar e definir as perguntas frequentes e respostas predefinidas, mais

relevantes da base de dados;
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e Controlar o escopo do chatGPT, mediante o desenvolvimento;
e Criar um chatbot na area de transparéncia publica;
e Avaliar os resultados provenientes do processo de desenvolvimento e testes do

chatbot.

1.3 Estrutura da monografia

Este documento ¢ constituido por 6 capitulos. No segundo capitulo sdo
trazidos os conceitos gerais sobre o tema, como modelo de linguagem, chatbot,
ChatGPT e formas de avaliagdo de chatbots. No capitulo seguinte ¢ realizada a
revisdo da literatura sobre a tematica, sendo a base sobre as quais esta consolidado o

estudo proposto.

O Capitulo 4 refere-se a metodologia abordada, desde o levantamento do
glossario para utilizar como perguntas frequentes e respostas predefinidas, até o
modelo e arquitetura adotada para a constru¢do do chatbot. Serdo abordadas a forma

de verificacdo de contextos, até a criacdo de um inibidor de palavras ofensivas.

No quinto capitulo temos a avaliagdo e discussdo dos resultados obtidos,
considerando a proposi¢ao deste trabalho de conclusao de curso, mediante os cenarios
de testes definidos. Por fim, o Capitulo 6 apresenta as conclusdes finais e os trabalhos

futuros.
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2. CONCEITOS GERAIS

Neste capitulo serd abordada uma visdo geral dos conceitos primordiais
utilizados no nosso trabalho. Esses conceitos sao importantes, pois além de ser a base
para a compreensao basica do que serd desenvolvido, sdo necessarios também para
definir e apresentar os processos utilizados. Na Se¢do 2.1 trata de modelos de
linguagem, na Seg¢do 2.2, os conceitos e a importancia do chatbot e na Se¢ao 2.3 sobre
o advento, conceitos, aplicagdes, vantagens e desvantagens do ChatGPT. Por fim, na

secdo 2.4 aborda a avaliacao de chatbots.

2.1. Modelos de Linguagem

Os Modelos de Linguagem sdo sistemas de inteligéncia artificial que
aprendem a gerar ou processar texto, baseado em exemplos de treinamento. O NLP
(do inglés, Natural Language Processing - NLP), inclui portanto uma grande
variedade de aplicagdes nas mais diversas areas (CASELI, 2022). Sao modelos

projetados para compreensao e geracdo de texto..

“Ao reconhecer padrdes e tendéncias na linguagem usada, os modelos de
linguagem de IA podem ajudar os pesquisadores a analisar e compreender grandes
volumes de dados de texto, como postagens em redes sociais ou artigos de noticias.”
(Ramos, 2023, p. 7). Ou seja, os modelos de linguagem na IA podem ser utilizados
para as mais variadas finalidades e nas mais abrangentes aplicacdes de processamento
de geracdo de texto, desde a traducdo de idiomas, andlises de sentimentos textual,

geracao de legendas, corre¢dao gramatical, até assistentes virtuais como os chatbots.

Segundo Liddy (2021), por defini¢do, o Modelo de Linguagem ¢ um conjunto
de técnicas computacionais para analisar e representar textos, nos mais abrangentes
idiomas e géneros, de forma oral ou escrita. Os mais diversos tipos de processamentos
de linguagem podem ser utilizados e até combinados, dependendo das tarefas ou
aplicacdes. Sendo um dos componentes mais importantes para o desenvolvimento de

chatbots complexos, com contexto e personalizados.
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“Agentes conversacionais podem responder perguntas em sites corporativos,
interface com robos e até mesmo ser usado para redes sociais” (JURAFSKY, 2000). Um
dos primeiros programas de processamento de linguagem natural ¢ o ELIZA. Sendo
desenvolvido por Joseph Weizenbaum em 1966 para simular uma conversa com um
ser humano. Utilizando padrdes de substituigdes simples e palavras-chave, segundo
(WEIZENBAUM, 1966). A capacidade do ELIZA em simular uma conversa
terapéutica desempenhou um papel crucial, influenciando positivamente o
desenvolvimento de chatbots e assistentes virtuais. Sua abordagem baseada em
substituigdes simples e palavras-chave, inspirou a criagdo de sistemas mais
avancados, contribuindo para a evolucdo das interagdes homem-maquina na

atualidade.

2.2. Chatbot

Os chatbots sao programas que utilizam inteligéncia artificial para possibilitar
uma interacdo entre seres humanos e maquinas, simulando uma conversa, com
respostas automdticas a perguntas, dentro de um nicho e de um padrio pré
estabelecido para os fins de criagdo (Adamopoulou et al, 2020). Os chatbots
proporcionam aos usudrios um suporte rapido e especifico a pergunta realizada,

sendo o diferencial do seu uso a produtividade, entretenimento, fatores sociais e o

fator novidade.

O usuario realiza uma determinada interagdo mapeada e mediante isto, €
realizada uma determinada a¢do tomada pelo chatbot. Sao tomadas de decisao que o
chatbot deve executar quando essas interagdes especificas ocorrem. Sao respostas
fixas sem a capacidade de personalizacdo. Nestes casos ndo utilizam a linguagem
natural, sendo ela uma subarea de modelos de linguagem (Adamopoulou et al, 2020).
Portanto, ndo tem a capacidade de aprendizado se tornando mais especifico como um
assistente para um determinado atendimento, geralmente sao utilizadas com perguntas

e respostas totalmente pré definidas e altamente limitadas.

Com o avango da inteligéncia artificial, utilizando NLP ha chatbots mais
avangados que conseguem responder de forma mais personalizada e dentro do

contexto. Sua capacidade de fornecer respostas personalizadas ¢ o diferencial. Na
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literatura ha classificagdes de chatbots baseado em processamento de linguagem
natural, como por exemplo os chatbots considerados informativos com o proposito de
oferecer informacdes de uma fonte de dados fixas, como os de perguntas frequentes

(FAQ) (Cunningham-Nelson et al, 2019).

Portanto, chatbots de perguntas frequentes utilizando técnicas de NLP sao
considerados mais robustos, pois tem a possibilidade de oferecer respostas mais
coerentes ¢ adequadas, de maneira rapida e considerando o contexto. Um dos mais
recentes, relacionado a geracdo de texto, ¢ o ChatGPT (do inglés, Generative
Pre-trained Transformer), que utiliza técnicas para geracao e compreensao de texto
para simular uma conversa humana. Sendo a principal diferenca entre chatbots
convencionais ¢ o ChatGPT, estd relacionado as regras pré-estabelecidas que os
chatbots tendem a seguir um script restrito de agdes e reagoes, ja o ChatGPT permite
fornecer uma conversa fluida, com um entendimento de perguntas mais complexa e
resposta personalizadas, mais coerentes e adequadas, de forma rapida e considerando

o contexto (Gualberto, 2023).

2.3. ChatGPT

Em novembro de 2022, o OpenAl, laboratério que estuda inteligéncia
artificial, lancou o ChatGPT, um sistema que utiliza uma interface simplificada e uma
versdao de API (do inglés, Application Programming Interface) com inteligéncia
artificial. Utilizam NLP, buscando interagir de forma realista e original. Sendo uma
variante do modelo GPT, o ChatGPT, segundo o site oficial do OpenAl, se destaca
por sua capacidade de responder perguntas em sequéncia, admite seus erros, desafia

premissas incorretas e recusa solicitagdes inapropriadas (OpenAl, 2023).

De acordo com Sohail et al (2023), o ChatGPT foi criado para estabelecer
didlogos e interagir com usudrios de uma forma mais natural e dentro do contexto,
imitando a fluidez das conversas humanas. O modelo GPT utiliza redes neurais
profundas, permitindo uma compreensao mais aprofundada e a geracao de texto de
maneira mais coerente e contextual, com base nos dados com os quais foi treinado.

Tornou-se um marco na conversacao entre humano e inteligéncia artificial, mediante a
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geracdo de texto instantdneo e sua capacidade de respostas cada vez mais precisas,
podendo atender uma abrangente areas de conhecimento e aplicagdes, mediante seu

treinamento em grandes conjuntos de dados provenientes da internet.

Com o crescimento e popularizagdo do ChatGPT, destacam-se as aplicagdes
como chatbots voltados para saude, educagdo, finangas, entretenimento, seguranca,
marketing e tarefas de visdo. Embora o pilar do ChatGPT seja o textual, é vidvel
integrar outras ferramentas e criar aplicagcdes que possibilitam a inclusdo de fontes
sonoras, imagens ou videos, proporcionando uma ampliacdo das possibilidades de
aplicagdes e experiéncia do usuario, com expansdo de interagdo para a resolucao de

problemas cotidianos e mais complexos (Hariri, 2023).

Algumas das vantagens do ChatGPT estdo relacionadas a sua capacidade de
geracdo de respostas instantaneas de forma contextual e interativa com o usudrio.
Mediante ao conjunto de dados de entrada, ¢ utilizado com base na geracao de
respostas, considerando as informagdes presentes (Souza, 2023). Com acesso a
internet, o0 ChatGPT fornece informag¢des detalhadas e atende a uma ampla variedade
de questdes todos os dias. Recentemente, Hariri (2023) listou as principais vantagens
desta ferramenta, entre elas estdo a melhor compreensao do idioma, melhor qualidade
de resposta, maior eficiéncia, adaptabilidade ao idioma, personalizacdo,
escalabilidade, acessibilidade, tradug¢ao de idiomas, sumarizagdo de texto e analise de
sentimento. No entanto, 0 mesmo pode proporcionar informagdes desatualizadas,
riscos de seguranga e interferir na qualidade das respostas, sendo estas algumas das

limitagdes e desvantagens.

De acordo com Hariri (2023), conforme citado por Haleem et al (2023), “Esta
inovadora tecnologia ampliou as possibilidades no suporte ao cliente, bem como em
outras areas nas quais a compreensao e geracao de linguagem natural desempenham
um papel fundamental. Um exemplo de sua aplicagdo ¢ no desenvolvimento de
chatbots, que sdo utilizados em atendimento ao cliente, suporte técnico, € como
assistentes virtuais”. Portanto, os autores enfatizam a relevancia do ChatGPT nas
areas de aplicacdo de chatbots para fornecer respostas coerentes baseadas em
interacdes convencionais. A ferramenta tem um impacto positivo mediante a
capacidade de compreender o contexto e fornecer respostas relevantes, e ndo apenas
respostas pré programadas, aperfeicoando assim o fluxo conversacional de chatbots

com a utilizagdo da inteligéncia do ChatGPT.
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2.4. Avaliacao de chatbots

Os chatbots podem ser criados € aplicados em diversas areas e com diferentes
objetivos. Para avaliacdes de chatbots, podem ser utilizadas distintas e multiplas
métricas. Uma das mais interessantes abordagens nesta avaliacdo qualitativa
considerando aspectos mediante a qualidade da resposta, contexto e personalizacao.
Sob a visdo do dominio de chatbots ¢ ChatGPT, podem ser mencionados ainda a
capacidade e suas respectivas caracteristicas relacionadas a abordagem, flexibilidade,
treinamento, linguagem natural, escalabilidade, precisdo, manutengdo, conhecimento

de dominio especifico, engajamento do usuario e custo (Subhajit Panda et al, 2023).
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3. TRABALHOS RELACIONADOS

Este capitulo ¢ dedicado a apresentar uma analise de artigos relacionados ao
ChatGPT e FAQ, que sdo base para o nosso trabalho. Temos como proposta a criacdo
de uma solucdo baseada em ChatGPT para responder FAQs de forma eficiente e com
aprendizado continuo, portanto, tivemos a necessidade de pesquisar trabalhos que
utilizaram este tipo de assistente virtual inteligente, no formato de chatbot, associado

a perguntas frequentes do usudrio.

Na pesquisa por trabalhos relacionados, identificamos chatbots que utilizam
técnicas de aprendizado de madaquina, embora ndo tenhamos encontrado algo
especificamente voltado para o desenvolvimento de um chatbot para FAQ, utilizando
a tecnologia ChatGPT. No entanto, ao realizar buscas pelos termos isolados
relacionados a FAQ, ChatGPT e chatbot, ha materiais relevantes para o propodsito
deste estudo. Nosso foco neste capitulo, portanto, é explorar as propostas sobre a
tematica abordada e identificar informagdes pertinentes € importantes para agregar ao

nosso trabalho.

Panda et al (2023) apresenta um estudo sobre a viabilidade do uso de um
chatbot, aprimorado com o ChatGPT, como alternativa aos sistemas tradicionais de
atendimento aos usudrios em uma biblioteca. Para o estudo de caso, ¢ demonstrado
que um dos beneficios do uso do ChatGPT seria fornecer respostas precisas, de forma
instantanea, garantindo ainda pluralidade de idiomas disponiveis. Esses beneficios
incluem ainda a capacidade de lidar com perguntas complexas, fornecer respostas
mais detalhadas e personalizadas, além de oferecer uma experiéncia de usuario mais
natural e interativa. No contexto de um sistema de biblioteca, existe a possibilidade de
diversidade de recomendacdes literarias a serem fornecidas de forma personalizada,
podendo contar com as preferéncias e indicagdes relevantes para o usuario, sendo

realizada de forma escalavel, dindmica e eficiente.

O artigo também aborda os desafios e consideragdes associadas a
implementagdo do ChatGPT nesse ambiente. Isso inclui preocupacdes com a

qualidade e precisdo das respostas geradas, a necessidade de treinamento adequado do
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modelo e a possibilidade de viéses e imprecisdes linguisticas. H4 limitagcdes para a
utilizacdo da API (4pplication Programming Interface) do ChatGPT da OpenAl. De
acordo com o Subhajit Panda et al (2023), o ChatGPT foi treinado com informagdes
disponiveis na internet at¢ meados de 2021. Isso significa que se for questionado
sobre eventos ocorridos apos essa data, ele nao conseguira responder com precisao.
No entanto, os autores reconhecem o potencial de sistemas de baseados em ChatGPT,
mostrando as vantagens e limita¢des evidenciando a possibilidade da utilizagdo de uso

futuro dessa tecnologia no setor.

Considera-se, portanto, uma alternativa viavel, pois o ChatGPT tem uma
ampla base de dados retirados da internet, possibilitando respostas precisas e
personalizadas, de acordo com a requisicdo do usuario. Consequentemente,
observaram uma melhora na experiéncia do usuario, além da redugdo da sobrecarga
da mao de obra relacionado a equipe da biblioteca. No geral, o artigo enfatiza que o
ChatGPT tem potencial como uma alternativa promissora aos sistemas de chatbot
tradicionais em bibliotecas e centros de informagdo. A principal diferenca esta no fato
de que o artigo apresenta uma proposta de solugdo, quanto este trabalho de conclusao
de curso efetivamente desenvolve e implementa uma solucdo. No entanto, ¢
necessario considerar cuidadosamente seus desafios e limitagdes para garantir sua

eficacia e fornecer um suporte de alta qualidade aos usudrios.

Pan et al. (2021) apresentam uma abordagem para construir um chatbot
robusto e eficiente de perguntas frequentes, utilizando um gerador de perguntas
controlavel, ou seja, um modelo de pergunta-resposta com pares pergunta-resposta
gerados em diferentes dominios. O artigo menciona que, para a constru¢cdo de um
FAQ robusto, sdo necessarios exemplos diversos e opositores a tematica principal.
Perguntas de usuario podem ser contraditorias e até mesmo irrespondiveis, podendo
enganar o sistema de perguntas e respostas. Dessa forma, ¢ requerida uma grande

quantidade de exemplos diversos de oposicao a tematica do escopo tratado.

A capacidade do chatbot ¢ limitada pelos pares de perguntas e respostas
pré-coletadas durante o treinamento. No entanto, escrever e coletar esses dados ¢
demorado e oneroso. O artigo descreve a metodologia utilizada para geracdo de
perguntas diversificadas e de alta qualidade, baseado em um grafo semantico. O
sistema ¢ composto por quatro componentes principais: um amostrador de conjuntos

de dados, que reconhece fatos e relacionamentos e seleciona caracteristicas para a
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geracdo controlada de perguntas, um modelo de geracdo de perguntas otimizado, que
¢ ajustado com base nos dados construidos para produzir perguntas similares as
perguntas humanas, filtros de perguntas, que avaliam caracteristicas semanticas e
sintaticas para selecionar as perguntas desejadas, € um chatbot de FAQ, que avalia a
qualidade dos exemplos adversariais na tarefa de perguntas e respostas. O sistema de
perguntas frequentes passa por avaliacdo e comparagdo em diversos conjuntos de
desafios. Para as perguntas relevantes e plausiveis, as respostas tornam mais

desafiador distinguir entre perguntas adversarias.

Dubin et al. (2023) apresentam um FAQ inteligente para juizes iniciantes, com
o uso de ontologias juridicas, ou seja, um conhecimento estruturado que auxiliam as
maquinas, de certa forma, a compreenderem as leis para melhorar o suporte a esses
profissionais. Através do processamento de linguagem natural, os juizes podem obter
respostas em tempo real, o que contribui para aprimorar o trabalho diario. A solucao
adotada para o sistema ¢ baseada em web semantica, que permite que os usudrios

facam consultas e obtenham respostas automaticas.

Essa abordagem contribui para uma solucao de qualidade, melhorando a
eficiéncia e precisao do sistema. Os autores citam que NPL permite analisar as
perguntas dos usudrios e construir estruturas gramaticais, enquanto as ontologias
permitem contrastar o significado dessas perguntas em relagdo ao dominio tratado. E
considerado um FAQ, visto que, dados os termos juridicos, o usuario especifico, neste
caso, usuarios realizam perguntas e obtém as respostas necessarias para sanar suas

duvidas para as atividades juridicas.

King (2023) relata uma conversa textual realizada entre o proprio autor € o
ChatGPT, sem edigdes, na qual aborda temas relacionados a inteligéncia artificial,
chatbots e plagio no ensino superior. Nesse didlogo textual, ¢ tratada a histéria da TA
e o desenvolvimento de chatbots e a compreensao do mesmo sobre respostas de maior

complexidade e suas diversas areas de aplicagdo.

O trabalho destaca a habilidade do ChatGPT em fornecer respostas precisas
que se assemelham a interagdes humanas, incluindo a preocupacao com o aumento de
casos de plagio e suas graves consequéncias. Além disso, durante o didlogo, sdo

discutidas maneiras de utilizar programas de computador para detecgio de plagio. E
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importante notar que o enfoque principal sdo aspectos negativos ou de cautela ao
utilizar a ferramenta, no entanto, o potencial dessa tecnologia ¢ evidenciado ao longo

da conversa.

Tlili et al. (2023) tratam de um estudo de caso de uso de chatbots na educagao
com a utilizagdo do ChatGPT. Esse estudo qualitativo traz a analise de conteudos de
redes sociais, entrevistas e experiéncia de usudrios, incluindo o receio e a relevancia
dos chatbots na educagdo e a interagao entre alunos de forma humanizada. O estudo ¢
realizado em trés etapas, a primeira relacionada a analise de tweets em redes sociais
sobre o entusiasmo do uso do ChatGPT em ambientes educacionais através de analise
de sentimentos, a segunda examina e analisa o contetdo das entrevistas que utilizam o
ChatGPT na educagdo publicadas, sob a perspectiva da utilidade, personalidade e
¢tica, a terceira e ultima etapa investiga a experiéncia do usuario no cenario da

educagdo por meio de questdes que incluem honestidade e veracidade do ChatGPT.

Os resultados destacam que, embora o ChatGPT tenha um potencial
significativo na educagdo, ¢ importante adota-lo com equilibrio para seu uso seguro.
Esse estudo identifica diversas areas de pesquisa e questdes cruciais que
pesquisadores e profissionais precisam investigar para uma ado¢do mais segura e
eficaz de chatbots, especialmente o ChatGPT. As descobertas deste estudo tém
implicagdes consideraveis. Do ponto de vista teorico, contribuem para o continuo
debate sobre a integracdo de chatbots na educagdo, fornecendo perspectivas

interessantes para a comunidade académica.

A utilizagdo do ChatGPT como ferramenta, desempenha um papel
fundamental na contribuicdo positiva, simplificando a compreensdo de perguntas e
oferecendo respostas precisas, tornando a experiéncia o mais proxima possivel de uma
interacdo humanizada. Na Tabela 1 podemos observar a comparagao entre os estudos
da literatura, com suas similaridades e diferencas entre meu trabalho e os artigos

abordados.

Tabela 1: Similaridades e diferencas entre o trabalho proposto e os relacionados.

Estudo Similaridades Diferencas
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Subhajit et al. (2023)

- Uso do
ChatGPT para respon-

der perguntas frequentes.

- Atendimento ao usuario
em bibliotecas.

Pan et al. (2021)

- Modelos de
[perguntas e respostas
para construir chatbots
de FAQ.

- Utiliza um gerador de
perguntas controldvel para
aumentar a robustez do
chatbot de FAQ.

- Suporte aos

usuarios por meio de um
sistema de perguntas e
respostas

- Especifico para o contexto
juridico e destinado aos

Dubin et al. (2023) juizes iniciantes.

- Utiliza as respostas do
ChatGPT, mediante
solicitagdes.

- Abordagem de perguntas
diretas ao ChatGPT, sem
qualquer tratamento em
linguagem de programagao.

King (2023)

- ChatGPT como um
estudo de caso de uso de
chatbots.

- Examina o ChatGPT,
especificamente na
educagdo, em um estudo de
caso qualitativo.

- Analisa tweets, conteudo
de entrevistas e experiéncia
do usuério.

Tlili et al. (2023)

Os artigos selecionados foram os mais relevantes para o desenvolvimento do
estudo aqui apresentado. O artigo de Subhajit Panda et al. (2023) se assemelha ao
trabalho desenvolvido pois ¢ realizado um estudo sobre a viabilidade do uso de um
chatbot aprimorado com o ChatGPT. No entanto, aqui foi desenvolvida uma
ferramenta de atendimento aos usudrios, no contexto de dados publicos da

transparéncia, podendo ser aplicavel para qualquer outro contexto.

J& os estudos realizados por Pan ef al. (2021) e Dubin ef al. (2023) tém como
ponto em comum em relacdo ao trabalho apresentado aqui, em esséncia, o modelo de
perguntas e respostas para atender o usudrio. No entanto, isso ¢ realizado sob
perspectivas diferentes, pois o estudo de um dos autores tem como objetivo construir
um chatbot robusto e eficiente, utilizando um método de exemplos diversificados e
opositores a temadtica principal. A outra metodologia baseia-se em uma estrutura
especifica, na area juridica, mas utilizando linguagem natural para que as respostas

sejam condizentes. Apesar das perspectivas distintas, todos os trabalham consideram

26



o uso de perguntas dentro de um contexto e o suporte aos usuarios, com interagdes

semelhantes as de um humano.

King (2023) utiliza o chatGPT de forma simplificada, mediante respostas
diretas e analise de conteudo, desde a compreensdo dos tipos de respostas
apresentadas, como analise de sentimento, através de PLN ou apenas uma analise
critica do autor. O artigo compartilha com este trabalho a utilizagdo do ChatGPT
como uma ferramenta central para a geracdo de respostas e analise. O principal
diferencial estd em relacdo ao contexto da conversa, permitindo respostas mais

precisas € humanizadas.

A abordagem deste trabalho de conclusdo de curso, portanto, visa melhorar a
interacdo entre seres humanos e maquinas, promovendo uma comunicagdo textual
mais humanizada. Essa abordagem ndo s6 aprimora a experiéncia do usuario,
proporcionando respostas rapidas e intuitivas, mas também minimiza a necessidade de
buscar fontes externas de conhecimento. Além disso, merece destaque a ampla gama
de campos de aplicacdo e a capacidade de personalizar as respostas, tudo dentro do

contexto esperado, com o uso do ChatGPT.
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4. METODOLOGIA

Neste capitulo discutiremos a metodologia para a criagdo de chatbot baseado
em FAQ. Sob esta perspectiva, abordaremos a constru¢do da arquitetura,
desenvolvimento e avaliagdo do modelo. O objetivo principal deste trabalho ¢
otimizar e personalizar o processo de atendimento ao publico, proporcionando
respostas rapidas e precisas aos usuarios, para questionamentos de termos e jargdes
relacionados a transparéncia de gastos publicos governamentais. Além disso, serd
realizado o uso de contexto, palavras reservadas, respostas pré definidas e geradas em
tempo real, via APl (Interface integration platform), para proporcionar informagdes

singulares aos usuarios.

Inicialmente, foi realizada uma pesquisa exploratdria com o objetivo de obter
familiaridade com os temas que servem como pilar para o desenvolvimento do
chatbot para FAQ, utilizando o ChatGPT, desde artigos que abrangem aplicagdes de
processamento natural de linguagem, incluindo geracdo de texto e chatbots, até os
modelos de linguagem que podem ndo s6 gerar texto, mas também entender o

contexto em questao.

Ainda sobre a pesquisa exploratéria, foi realizada uma busca sobre interfaces
conversacionais, desenvolvidas com tecnologias diferentes e plataformas, em suas
diversas aplicagdes. Ha diversas etapas que compdem a arquitetura por tras de
chatbot, iniciando no usudrio, enviando mensagem através do conector, a avaliagao da
viabilidade do ChatGPT, passando pelo processamento de linguagem natural,
realizando uma ag¢do, podendo ser um consulta da propria API, com o objetivo de

retornar a mensagem processada para ser enviada de volta ao usudrio.

De forma sucinta, o desenvolvimento contemplou a criacdo de um conjunto de
opgoes de perguntas pré-definidas, previamente selecionadas, mediante um glossario
de termos e defini¢des relacionadas a transparéncia de gastos publicos. No momento
que o usuario realiza a pergunta, seja inserindo um numero, pergunta completa ou
parte da pergunta, ¢ realizada uma verificacdo desta pergunta, ou seja, verificamos se
esta dentro do dicionario de perguntas predefinidas e contextos. Além da verificacao,

ha uma lista de palavras proibidas. Se a pergunta for apta, segue o fluxo e retorna uma
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resposta predefinida ou personalizada, caso o usudrio deseje a relacdo entre perguntas
predefinidas, ou uma explicagdo de maneira informal, entre outros recursos que o
ChatGPT pode oferecer. Se a pergunta ndo for adequada, seja por palavras
pejorativas, ou de alguma forma proibitivas, serd retornada uma resposta de
intervencdo, informando que ndo serd possivel responder a pergunta. E indicado ao
usuario que ele possa realizar outras perguntas, desde que esteja dentro do contexto da

tematica que foi definida como propdsito do chatbot.

Dessa forma, o processo comeca quando o usudrio insere sua pergunta. Se essa
pergunta corresponder exatamente a alguma das opgdes predefinidas, o sistema
verifica em um diciondrio de perguntas frequentes, chamado FAQ. Se houver uma
correspondéncia, o sistema retorna a resposta correspondente e registra a pergunta
para manter o contexto anterior valido. No entanto, se a pergunta do usuario nao
coincidir com nenhuma opg¢ao predefinida, o sistema verifica se ha palavras proibidas.
Se forem identificadas, o sistema retorna uma mensagem informando que a pergunta
ndo pode ser respondida. Se ndo houver palavras proibidas, o sistema verifica se a
pergunta se enquadra em um contexto anterior valido. Se houver correspondéncia, o
sistema combina essa pergunta com a ultima interacdo valida e a apresenta ao

ChatGPT para gerar uma resposta.

O dicionario de contextos ¢ utilizado quando o usuario realiza uma pergunta
ndo definida previamente, entdo € necessario considerar basicamente todos os
contextos do diciondrio de contexto e do fluxo da conversa corrente valido. De forma
sucinta € concatenado a pergunta anterior com a nova pergunta valida, ou seja,
verifica-se se a pergunta corrente estd dentro do contexto, para que finalmente a
pergunta do usuario seja enviada ao ChatGPT. Sendo assim, definiu-se uma estratégia
para forcar o alinhamento da conversa dentro do tema. Portanto, um chatbot para fins
de duvidas na area de dados de transparéncia publica, o contexto das perguntas dos
usudarios serd em torno das op¢des disponiveis para esta tematica.

A metodologia escolhida que se adequa ao objeto de estudo e a abordagem
aplicada ¢ a qualitativa, que se caracteriza pela qualificagdo dos dados coletados,
durante a analise do problema. O passo a passo para a construcdo deste trabalho sera
descrito, nas sec¢des a seguir, desde o levantamento de glossario para defini¢des de
perguntas, tecnologias utilizadas, desenvolvimento de software, resultados obtidos de

acordo com o método utilizado.
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4.1. Levantamento do Glossario

Um glossario contém explicagdes ou definicdes de palavras especificas
utilizadas em um determinado contexto, para auxiliar o entendimento do significado
de termos que podem ser de dificil compreensdo, ou até mesmo especificos a
determinada area. Quando se trata de responder perguntas frequentes, ¢ uma
ferramenta essencial para esclarecer termos complexos ou técnicos que possam surgir,

sendo uma fonte de referéncia com defini¢des claras e objetivas.

Para o levantamento do glossario, foi realizada a coleta de uma lista de termos
frequentes relacionados ao tema do trabalho. Os termos e as definigdes foram obtidos
principalmente a partir da cartilha intitulada "Acesso a informagdao na pratica:
orientacdes para prefeituras e camaras" (TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DO
RIO GRANDE DO SUL, 2021), que fornece orientagdes sobre o tema, cedida para a
orientagdo de cidadados, gestores publicos e Tribunais de Contas, com a finalidade de

adequar a disponibilizacdo de dados ao Programa Nacional de Transparéncia Publica.

Podemos observar na Tabela 2, alguns exemplos de termos e suas definigdes,
respectivamente, retirados da cartilha de forma sucinta, utilizados como respostas
predefinidas pelo chatbot. Esses termos e definigdes, extraidos de um glossario, sdo
adotados como perguntas-respostas consideradas como predefinidas e desempenham
um papel importante e fundamental em um FAQ, garantindo de informagdes precisas

e consistentes, uma vez que foram extraidos de fontes confiaveis.

Tabela 2: Termos e definicées da cartilha intitulada "Acesso a informacio na pratica: orientacdes
para prefeituras e cimaras" (TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DO RIO GRANDE DO
SUL, 2021), para a orientacio de cidadaos, gestores piblicos e Tribunais de Contas, com a
finalidade de adequar a disponibilizacio de dados ao Programa Nacional de Transparéncia

Publica.

Termos Definicoes

As Despesas devem ser publicadas informagdes
Despesa pormenorizadas dos atos praticados pelo 6rgdo no decorrer da
execugao da despesa publica
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Receita

Devem ser disponibilizadas informacdes pormenorizadas
quanto a receita do 6rgdo, compreendendo, no minimo, dados
e valores relativos a: Valores da receita publica arrecadada,
Valores da receita publica prevista na LOA, Classificagdo
orgamentaria, especificando a natureza da receita (categoria
econdmica, origem e espécie)

Diarias

O critério contempla a divulgagao de informagdes
relacionadas as didrias pagas pela institui¢do, compreendendo,
no minimo, as seguintes informag¢des: Nome do beneficiario,
Cargo, Numero de diarias usufruidas por afastamento, periodo
e motivo de afastamento, local de destino e tabela de valores.

Recursos Humanos

Devem ser divulgadas informagdes relacionadas a
administracdo de recursos humanos da instituigao.

Receitas
Orgamentarias

Informacdes referentes as receitas orcamentarias, arrecadadas
a partir de diversas fontes a fim de atender as despesas
publicas decorrentes do cumprimento das fungdes do
municipio.

Receitas
Extraordinarias

Informacdes referentes as receitas extraorcamentarias,
provenientes de toda e qualquer arrecadacdo que ndo figure no
orgamento publico e ndo constitua renda do municipio.

Despesa
Orgamentaria

Informacdes referentes as despesas orcamentarias,
compromisso de gasto de recursos publicos, autorizados pelo
Poder competente, com o intuito de atender a uma necessidade
coletiva prevista no orcamento. Também estao aqui inseridas
as propriedades referentes aos empenhos de despesa, por meio
do qual realiza-se reserva de valores monetarios autorizados
para atender um fim especifico que cria para o municipio uma
obriga¢do de pagamento pendente.

Despesa
Extraorcamentaria

Representagao de informagdes referentes as despesas
extraorgamentarias, despesas que ndo precisam de autorizagao
legislativa para serem realizadas, ou seja, que nao integram o
or¢amento publico. Também estdo aqui inseridas as
propriedades referentes aos empenhos das despesas, por meio
do qual realiza-se reserva de valores monetarios autorizados
para atender um fim especifico que cria para o municipio uma
obriga¢do de pagamento pendente.

Documento de

Representam as informagdes basicas que compdem um
documento de pagamento, estagio da despesa publica em que
a unidade publica efetua o pagamento ao ente responsavel pela

Pagamento ~ ; .
& prestagdo do servigo ou fornecimento do bem, recebendo a
devida quitagao.
Representam as informagdes basicas que compdem um
contrato administrativo, por meio do qual partes que tenham
Contrato

interesses diversos realizam acordos ou ajustes, transferindo
entre si algum direito ou se sujeitando a alguma obrigagao.
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Instrumento de

O tipo referente aos instrumentos de planejamento possui
diferentes propriedades para representacao dos documentos do

Planejamento Plano Plurianual, da Lei de Diretrizes Orcamentarias e da Lei
Orcamentaria Anual do municipio.
Procedimentos Representagdo de informagdes sobre as licitagdes publicas, por
P meio do qual o municipio pode realizar contratagdes de obras,
Licitatorios . . ~
servigos, compras e alienagoes.
Convénios/Termos

de Parceria/
Contratos de
Repasse/Termos de
Cooperagdo

Representam as informagdes basicas que compdem um
convénio administrativo.

Representam as informagdes basicas sobre o quadro de
servidores do municipio, agregando informagdes que
abrangem cargos, salarios e tipo de vinculo.

Pessoal

Para avaliar a existéncia de ferramentas que auxiliam o acesso
a informacao por parte dos cidadaos.

Informagao ao
Cidadao

Além disso, com a possibilidade de geracao de respostas mais abrangentes, ou
explicagdes mais facilitadas e dentro do contexto, com o uso da linguagem de
programacao Python e a API do ChatGPT. Isso permite o melhor aproveitamento do
ChatBot, fornecendo respostas precisas e confidveis, mas também utilizando a
capacidade do modelo de linguagem para lidar com perguntas customizadas ou menos

frequentes.

4.2. Modelo e Arquitetura

Foi utilizada a linguagem Python, por ser uma linguagem intuitiva e versatil.
Além disso, ela dispde de uma gama de bibliotecas que oferecem variadas
funcionalidades para o desenvolvimento de projetos e implementagdes mais
complexas, de maneira rapida e eficiente. Além da instalacdo do Jupyter Notebook,
foi necessaria a instalagdo do Python versdo 3.6 ou superior a esta, ¢ a biblioteca da
OpenAl. Foi necessario criar uma conta no site da OpenAl, para obter a chave secreta
€ uUnica por usuario, nos respectivos sites oficiais que disponibilizam essas

tecnologias.
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Depois de instalado, foram importadas as bibliotecas necessarias, como a API
da OpenAl. A chave secreta obtida no site oficial da OpenAl foi utilizada com o
objetivo de autenticar as solicitagdes da API, além de ser a forma de precifica¢do da
plataforma via Token. Para os testes deste trabalho utilizou-se um crédito ilimitado e
gratuito, disponibilizado pela plataforma para os usuarios que desejam testa-la de
forma experimental. Foi utilizado o GPT-3 para o desenvolvimento do algoritmo e

testes.

Na Figura 1, ¢ possivel observar o fluxo geral do funcionamento do chatbot,
que se inicia no usudrio e seus dispositivos para realizagdo de interacdo com o
sistema, baseado em FAQ. Sendo assim, ¢ realizada uma verificagdo da pergunta do
usuario, para analisar se esta pré definida ou ndo. Se sim, a resposta ¢ dada ao usuario,
de forma imediata, sem passar pelo processamento do ChatGPT. Caso contrario, ha
continuacdo nas verificacdes para identificar se héd palavras proibidas, ou seja, se ha
palavras ofensivas, temas discriminatdrios e afins. Caso a pergunta contenha palavras
deste tipo, o chatbot retorna uma mensagem padrio informando ao usudrio que nao
serd possivel responder a pergunta. Se na pergunta do usudrio ndo houver palavras
proibidas, entdo passa-se para as proximas etapas, relacionada a verificagdo de

contexto.

8 A e @@\ ChatGPT
%—' D—' & )7 F Respostas dentro do contexio &
8 Ex .(/\ verfficacdo de palavras proibidas

Dispositivos
Usudrios ChatBot — : : _—

Verificacdo
y
@j Perguntas e respostas pré

definidas

Figura 1: Pipeline do modelo proposto.

Fonte: Autoria Propria (2023)
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Como os usuarios desta aplicacdo sdo pessoas comuns, podem ter diferentes
niveis de escolaridade e podem ter ou ndo o conhecimento das perguntas definidas no
FAQ. Dessa forma, o ChatBot/FAQ inteligente proposto permite o usudrio fazer
perguntas digitando o niimero correspondente ao tema de seu interesse, escrevendo o
termo pré definido, ou mesmo fazendo uma pergunta personalizada. Portanto, sdao
perguntas do tipo FAQ, porém com a inteligéncia do ChatGPT resultando em um
chatbot que atende perguntas predefinidas e customizaveis. O detalhamento das

etapas de desenvolvimento do pipeline ¢ apresentado a seguir.

4.3. Verificacao do Contexto

E possivel que o usuario possa realizar perguntas fora do contexto esperado,
dessa forma, para evitar que isso aconteca, no momento da verificacao, o sistema
analisa o tema do texto inserido pelo usuario. Isso ¢ realizado por meio de um
dicionario de temas pré-definidos (Tabela 3), organizado de acordo com os problemas
ou assuntos em questdo. O objetivo ¢ restringir as respostas para garantir que estejam

sempre relacionadas ao tema em discussao ao utilizar o modelo GPT-3.

Entdo, o sistema compara a pergunta feita pelo usuario com os contextos
listados no diciondrio. Se a pergunta se encaixa ou estd relacionada a um dos
contextos pré definidos, o sistema considera essa pergunta como valida caso contrario

a submete ao modelo GPT-3.

No codigo, a comparagdo ¢ realizada pela pergunta do usuario com os
contextos listados no dicionario. E iterado sobre cada item do dicionario de FAQ. Para
cada item, ¢ verificado que a pergunta feita pelo usudrio estd contida na pergunta
associada ao item do dicionario. Se uma correspondéncia for encontrada, a funcao
retorna imediatamente a resposta associada a essa pergunta. Se a pergunta ndo for
encontrada no diciondrio de FAQ, o coédigo verifica se o contexto anterior estd
presente na lista de contextos. Se ndo estiver, utiliza a concatenacdo de todos os

contextos disponiveis. Isso ajuda a determinar se a pergunta do usudrio estd

relacionada a algum contexto especifico presente no dicionario. Se ndo estiver, o

34



chatbot tenta manter a continuidade da conversa utilizando o contexto anterior ou uma

concatenagdo de todos os contextos disponiveis.

responder_pergunta(pergunta, contexto anterior):

cey, value in {

if pergunta.lower() value[ “pergunta”]. lower():
~eturn value[“re :

if contexto_anterior contextos

[ contexto_anterior]

".join(contextos.values())

Figura 2: Trecho de cédigo.
Fonte: Autoria Propria (2023)

Nesse fluxo as perguntas sdo sempre salvas, verificadas na listas de contextos
validos e utilizadas para compor a pergunta ao chatGPT. Apos a verificagdo da
pergunta do usudrio, o sistema solicita uma resposta resumida ao modelo,
mantendo-se dentro do contexto aprovado. Esta abordagem ajuda a garantir que as

respostas geradas permanegam relevantes e relacionadas ao assunto tratado.

Tabela 3: Dicionario de contextos pré definidos de acordo com a pergunta, relacionados, neste

trabalho, ao Programa Nacional de Transparéncia Publica.

Chave Contextos (Valor)

1 Despesa contabil

Receita contabil

Diarias de viagens

Recursos humanos administragao

Receitas Orgamentarias

NN | B~ W

Receitas Extraorgamentarias
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7 Despesa Or¢camentaria

8 Despesa Extraor¢amentaria

9 Documento de Pagamento

10 Contrato administrativo

11 Instrumentos de Planejamento para Diretrizes Orcamentarias
12 Licitag¢ao

13 Convénio administrativo

14 Servidores

15 Informagao ao Cidadao acesso a informagao

4.4. Tratamento de Palavras Proibidas

Foi identificada também a necessidade de restringir ainda mais as respostas
geradas, pois as perguntas dos usuarios poderiam estar relacionadas a temas sensiveis
ou perguntas inadequadas. Portanto, a principio, foi definido um diciondrio em Python
intitulado de “palavras proibidas”, com o objetivo de banir estas palavras do chatbot,
oriundo de Mendes (2023). O autor disponibilizou, no servigo de hospedagem no
GitHub, um repositério publico de palavras consideradas tdxicas, derivada,
principalmente, da cartilha "Politicamente correto e direitos humanos", desenvolvida
pela Secretaria Especial dos Direitos Humanos, que reune 96 palavras, expressoes ¢
piadas consideradas pejorativas e que revelam discriminagdes contra pessoas ou

grupos sociais (QUEIROZ, 2004).

Perguntas com palavras de baixo caldo e temas sensiveis ndo sao respondidas.
Ao ser identificado que a pergunta contém palavras consideradas ofensivas ¢
retornada uma mensagem padrdo para o usudrio da seguinte forma: “Desculpe, ndo

posso responder a essa pergunta.”, retornando para as opc¢des de perguntas validas.
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4.5. Avaliacao do chatbot

Foram realizados testes com o chatbot proposto para verificar a sua eficacia e
qualidade das respostas. As perguntas baseadas nos termos, foram extraidas da
cartilha do tribunal de contas, e serdao evidenciadas ao longo do texto. Os casos de

teste utilizados incluem:

1. Pergunta com atribuicdo de tarefas ao chatbot, solicitando mais detalhes sobre
um assunto, continuidade, adequacdo a um publico-alvo, ou exemplos;

2. Perguntas através do numero do contexto, da palavra relacionada a ele, o
contexto escrito como pergunta, ou apenas com a palavra que a representa.
Além disso, avaliou-se a variagdo da palavra que representa o contexto,
usando-a no plural;

3. Perguntas com termos ambiguos, como a palavra “Receita”, a qual, na lingua
portuguesa, pode ter diversos significados, dependendo do contexto.

4. Perguntas com sinonimos da palavra Recurso, ou seja, realizando a mesma

pergunta com palavras que podem possuir significado semelhante.

5. Pergunta fora do contexto.
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5. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Na Tabela 4, podemos verificar que, ao realizar a atribuicdo direta de uma
tarefa para o chatbot, podemos perceber que foi criada uma resposta de forma
coerente com a pergunta e dentro da tematica do FAQ, no qual as despesas estdo
relacionadas estritamente ao tipo contabil. Ou seja, indica uma busca por uma
orientacdo mais detalhada do conceito. Essa solicitacdo contribui como uma
funcionalidade do chatbot, que esta acordado com o objetivo de um FAQ em fornecer

informacdes claras e uteis aos usuarios.

Tabela 4: Resposta gerada pelo ChatGPT — Atribuir Tarefas

Atribuicao de

Tarefa Resposta
1. Identifique as despesas contabeis: Identifique todas as
despesas contabeis que precisam ser organizadas.
. 2. Crie uma planilha de despesas: Crie uma planilha de
Crie uma

N despesas para acompanhar todas as despesas contabeis.
sequéncia de 5

passos para
organizar as
despesas

3. Atualize a planilha: Atualize a planilha de despesas com as
informagdes mais recentes.

4. Categorize as despesas: Categorize as despesas contabeis
de acordo com a natureza da despesa.

5. Analise as despesas: Analise das despesas contabeis para
identificar possiveis oportunidades de economia.

Ao perguntar ao chatbot sobre Despesa, foi informada uma resposta
predefinida, no entanto, foi solicitado um exemplo do entendimento de uma crianca
de cinco anos e obteve-se sucesso. No entanto, ao solicitar a continuidade do
exemplo, deixou-se de considerar o contexto anterior. O chatbot retornou uma
resposta formal e relacionada ao tema. Segue, na Tabela 5, os resultados das perguntas

e respostas, tratadas anteriormente, respectivamente.
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Tabela 5: Resposta gerada pelo ChatGPT- Atribuir Tarefas

Perguntas

Respostas

O que ¢ Despesa

As Despesas devem ser publicadas informacgdes
pormenorizadas dos atos praticados pelo 6rgao no decorrer da
execuc¢ao da despesa publica.

Faga um exemplo
simplificado para
uma crianga de
cinco anos

Quando vocé compra algo para a sua casa, COmo um novo
computador, vocé precisa pagar por isso. Isso ¢ uma despesa
contabil. A despesa contabil ¢ quando vocé gasta dinheiro
para comprar algo.

Dé continuidade ao
exemplo

E o termo usado para descrever qualquer despesa que é
contabilizada em um registro contéabil. Estas despesas podem
incluir custos de materiais, servigos, salarios, impostos, juros,
aluguéis, seguros, etc. Estas despesas sdo contabilizadas para
fins de relatorio financeiro e para fins fiscais. As despesas
contdbeis também sdo usadas para calcular o lucro liquido de
uma empresa.

Na continuidade da interagdo com o chatbot, foram realizados testes com

perguntas similares. Na Tabela 6 seguem perguntas relacionadas a um contexto,

podendo ser indicado o nimero referente a ele, o nimero e a pergunta, s6 uma

pergunta ou uma palavra, que pode estar relacionada a ele, e a respectiva resposta.

Observa-se uma resposta padrdo, ou seja, ¢ fornecida a resposta correspondente e

predefinida, uma vez que, em todos os casos, verifica-se o dicionario de contexto que

foi definido.

Tabela 6: Perguntas relacionadas ao contexto Despesa, podendo ser indicado o niimero referente

a ele (1), o nimero e a pergunta, sé6 uma pergunta ou uma palavra, que pode estar relacionada a

ele, e a respectiva resposta.

Perguntas — O
que é Despesa?

Resposta
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Ou

1.0 que ¢
Despesa

Ou

O que ¢ Despesa
?

Ou

Despesa

As Despesas devem ser publicadas informag¢des pormenorizadas
dos atos praticados pelo 6rgao no decorrer da execugdo da
despesa publica

No entanto,

ao utilizar a palavra “Despesas”, ou seja, na forma gramatical

utilizada no plural para o testes, podemos verificar na Tabela 7, que o chatbot recorreu

ao ChatGPT e ndo as perguntas predefinidas. Ao utilizar a pergunta ou termo no

plural, na etapa de

verifica¢do nas perguntas predefinidas, o algoritmo ndo identificou

a palavra no dicionario e ndo a reconheceu como sindnimo e recorreu ao ChatGPT,

utilizando ainda o contexto.

Tabela 7: Resposta gerada pelo ChatGPT

Pergunta no

Resposta
plural P
E a defini¢do de todos os gastos e pagamentos feitos por uma
empresa para manter os seus negocios. Estes podem incluir itens
Despesas como custos de salario, compra de mercadorias, pagamentos de

faturas, taxas e impostos, entre outros. Todas as despesas sao
contabilizadas e divulgadas em relatorios contdbeis que podem
ser usados para ajudar as organizagdes ¢ tomar decisoes
informadas e controlar seus gastos,

Foram realizadas ainda perguntas com termos ambiguos, como a palavra

“Receita”, a qual, na lingua portuguesa, pode ter diversos significados, dependendo
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do contexto. As defini¢cdes da palavra Receita consideram desde os temas arrecadagao
monetaria, prescrigdo médica e culinaria. Segue na Tabela 8 as respostas obtidas com
diferentes perguntas usando a palavra Receita, para verificagio da mudanga do
contexto esperado.

Tabela 8: Perguntas com termos ambiguos, como a palavra “Receita”, a qual, na lingua

portuguesa, pode ter diversos significados, dependendo do contexto, e suas respectivas respostas.

Perguntas Respostas

Devem ser disponibilizadas informag¢des pormenorizadas quanto
a receita do 6rgao, compreendendo, no minimo, dados e valores
Receitas relativos a: Valores da receita publica arrecadada, Valores da
receita publica prevista na LOA, Classificagdo orgamentaria,
especificando a natureza da receita (categoria econdomica, origem
e espécie).

A relagdo entre despesas contdbeis e receitas ndo ¢ direta, mas a
despesa acrescenta valor a organizacao. Os gastos contabeis

Relacione . .

cobrem o custo de produzir os lucros, que ¢ geralmente o
despesas com . . . LS
receitas resultado dos investimentos em ativos tangiveis, como

equipamentos, maquinas, mobiliario, computadores, veiculos e
ferramentas. Produzir lucro requer investimentos em ativos
intangiveis, como conhecimento, pessoal e tecnologia.

A receita contabil com ganhos em milho ¢ um registro na
contabilidade de todas as transagdes relacionadas a venda de
milho. Esta inclui todas as despesas diretamente relacionadas,
como os custos de aquisi¢do, produgdo, armazenagem ¢
transporte. Todas as rendas obtidas a partir da venda do milho sao
classificadas como receitas, portanto, os investimentos em milho
sao contabilizados na coluna de Receita Contabil com Ganhos em
milho.

Fale sobre receita
de milho

Q: Por que os contadores ndo gostam de gastar dinheiro?
Faga uma piada
com receitas R: Porque eles preferem economizar a gastar - ¢ mais divertido
contar o que sobrou!

Uma empresa estava tendo problemas com suas despesas
contabeis. Ela foi ao contador e perguntou: "O que devo fazer
para reduzir minhas despesas?" O contador respondeu: "Tire o
zero do final!"

Conte uma piada
engracada sobre
receitas
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Podemos analisar que, de modo geral, o chatbot conseguiu responder as
perguntas de forma customizavel sem sair do contexto, mesmo sendo submetido a
cenarios distintos (pedido de piadas) dos que seriam utilizados normalmente,
mantendo o tema da pergunta anterior. Na implementagdo, a capacidade do chatbot
nao se desviar para outros topicos ndo relacionados, como culinaria, pois esta
atribuida a algumas caracteristicas de estratégia de implementagdo de codigo. O
chatbot mantém a memoria do contexto anterior da conversa, armazenado numa
variavel. Isso permite que o chatbot considere as perguntas anteriores ao gerar uma
resposta, garantindo a continuidade tematica. Dentro do loop principal, o contexto ¢
selecionado com base também na pergunta e contexto anterior valido. Isso ajuda a
direcionar a resposta do chatbot para estar alinhado com o tema anterior. Evitando
assim desvios para topicos nao relacionados, como culinaria. Esses elementos, em
conjunto, contribuem para a capacidade do chatbot manter uma conversa relevante,

adaptando suas respostas com base no contexto e na tematica estabelecidos.

Por fim, temos o cenario de variagdes com sindnimos, ou seja, realizar a
mesma pergunta com palavras de significado semelhante (Tabela 9). No dicionario de
Sindnimos online, sdo setenta e um, para cinco sentidos possiveis da palavra recurso,

por exemplo (Neves, 2023).

Tabela 9: Cenario de variacdes com sinénimos da palavra Recurso, ou seja, realizando a mesma

pergunta com palavras que podem possuir significado semelhante.

Perguntas Respostas
Recursos
Humanos Devem ser divulgadas informagdes relacionadas a administragao

de recursos humanos da instituicao.

E o processo de gerenciar e desenvolver as pessoas que
trabalham na organizagio. E responsavel por atrair, selecionar,
treinar, desenvolver e reter talentos. Além disso, também ¢
Equipe responsavel por gerenciar relagdes de trabalho, como contratos,
beneficios, saldrios, avaliagcdes de desempenho e outras questoes
relacionadas ao trabalho. A administragdo de recursos humanos
também € responsavel por garantir que as politicas e
procedimentos da organizagdo sejam seguidos.
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Representam as informagdes basicas sobre o quadro de
Pessoal servidores do municipio, agregando informagdes que abrangem
cargos, salarios e tipo de vinculo.

E o processo de gerenciar e desenvolver as pessoas que
trabalham em uma organizagao. Isso inclui atividades como
contratagdo, treinamento, desenvolvimento de habilidades,
avaliacdo de desempenho, remuneracgao, relagdes trabalhistas,
saude e seguranca, entre outras. O objetivo € maximizar o
desempenho dos funcionarios e ajudar a organizagao a alcangar
seus objetivos.

Funcionarios

E o processo de gerenciar e desenvolver as pessoas que
trabalham em uma organizag¢ao. Isso inclui atividades como
contratagdo, treinamento, desenvolvimento de habilidades,
avaliacdo de desempenho, remuneracao, relagdes trabalhistas,
saude e seguranga, entre outras. O objetivo € maximizar o
desempenho dos funcionarios e ajudar a organizacao a alcangar
seus objetivos.

Quadro

Podemos observar que as palavras “funcionarios” e “quadro” resultaram na
mesma resposta, pois foram tratadas dentro do contexto “Recursos Humanos”. Ou
seja, dada uma pergunta, ¢ considerado o contexto anterior, mesmo alterando o
sindbnimo, gerando assim uma resposta que se enquadra na tematica do FAQ. Portanto,
perguntas com sindnimos, podem obter as mesmas respostas, sendo explorados

aspectos relacionados a tematica principal.

Por fim, foi realizada uma pergunta fora do contexto do tema avaliado neste

trabalho (Tabela 10).

Tabela 10: Pergunta fora do contexto do tema avaliado neste trabalho.

Pergunta Resposta

Quanto foi o [Receita contabil refere-se ao relacionamento entre os fluxos de caixa
placar do para um determinado periodo, com os resultados de negocios

ultimo jogo  [reportados nos estados financeiros. Por esta razdo, ndo somos

do flamengo? [capazes de responder a sua pergunta especifica sobre o jogo do
Flamengo.
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Nessa situagdo, mesmo com uma pergunta sobre futebol, o chatbot respondeu
dentro do contexto avaliado neste trabalho, relacionando a resposta ao contexto

Receita.

Diante dos cenarios de avaliacao do chatbot, pudemos analisar as respostas em
diferentes tipos de perguntas e a qualidade das respostas, dentro do contexto do FAQ
proposto neste trabalho. Os experimentos forneceram resultados animadores para
utilizagdo do ChatGPT em chatbots baseados em FAQ, através da clareza dos

contextos predefinidos.
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CoNcLUSOES E TRABALHOS FUTUROS

Este trabalho contribuiu para a criagdo de um chatbot baseado em um FAQ
generalista e adaptavel as necessidades dos usudrios. Diante dos objetivos propostos,
no contexto aplicado, relacionado a transparéncia publica, os resultados mostraram-se

animadores, pois obteve-se éxito nos cendrios de testes avaliados.

Os testes desempenham um papel essencial para avaliar a eficiéncia e eficacia
de um chatbot. Este estudo seleciona testes especificos, como a atribuicao de tarefas
relacionadas aos contextos, permitindo identificagdo por nimero, pergunta ou termo
associado. Também inclui analises de respostas geradas pelo ChatGPT, questdes com
termos ambiguos e cenarios de variagdes de sinonimos, além de perguntas fora do
contexto do tema. Estes testes visam garantir a capacidade do chatbot de responder
adequadamente a uma gama diversificada de perguntas, assegurando uma interagao

mais precisa e satisfatoria com os usudrios.

Apesar da capacidade avancada, o ChatGPT apresenta algumas limitacdes.
Uma delas ¢ referente a respostas inconsistentes ou com falta de precisao ao lidar com
perguntas mais complexas ou capciosas. O modelo tem uma base de conhecimento
limitada, pois foi treinado, na época do experimento, até o ano de 2021, o que o torna
menos apto a fornecer dados atualizados. Além disso, o fato de ser um servigo pago
pode restringir seu acesso para algumas organizagdes ou individuos, limitando sua
utilidade. Foram observadas mais algumas limitagdes, como por exemplo, os modelos
GPTs sdo geradores apenas de tokens treinados na web, e ndo sdo considerados
totalmente seguros. Também ha limitagdo proporcionada ao modelo via script, com

contexto especifico, sendo necessaria a validagdo manual.

Além disso, as palavras inapropriadas foram obtidas de uma cartilha elaborada
pelo governo, sendo necessario acompanhar e definir outras palavras utilizadas pelos
usuarios. Por fim, a linguagem humana ¢ mutével, sendo necessario atualizar seu

vocabulario constantemente.
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Os trabalhos futuros estdo relacionados, principalmente, a melhoria do
desenvolvimento para integragdo web e melhoria no proprio cddigo para utilizagao de
outras técnicas de PLN para a identificagdo de sindnimos em uma pergunta. Além
disso, € possivel explorar testes em outros contextos, at€¢ mesmo treinar chatbots
especificos, ampliando a compreensao do desempenho do chatbot e realizando testes
adicionais. Isso inclui a verificagdo de possiveis testes ndo considerados, mas que
poderiam oferecer outras percepgdes e contribuir para um entendimento mais
abrangente do comportamento do chatbot em cenarios variados. Este enfoque
possibilita aprimorar a eficacia e adaptabilidade do chatbot, otimizando sua utilidade

em uma variedade de situacOes e contextos.
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ANEXOS

Fluxograma relacionado ao capitulo 4 de metodologia de autoria prépria criado em

2023.

INICIO

-

LOOP FAQ
A,
I Resposta
Resposta Pre
Salva Contexio

Definida

Concatena Contexto
Enirada Anterior + Pergunta
Pergunta ao
ChatGPT
N

ferificar o ‘Contetxo Anterior Valido

(Lista Contexto)
Entrada = 'Sair’

Verificar se a pergunta estd na em
‘Perguntas Pre Definidas’

Concatena a lista de Contexto
+ Pergunta

Verificar em 'Perguntas Pre Definidas®
por Mumero

Contém Palavras Proibidas?

Responde com
intervencio

Salva Contexto

Resposta Pre
Definida
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