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WEBCRAWLER INTEGRADO AO CHATGPT PARA ANALISE DE SENTIMENTOS
DE CLIENTES EM MARKETPLACES

Abdenaide Leite Ribeiro
Prof.Es.Cleber da Silva Araujo

RESUMO

Este artigo apresenta a integracéo eficaz do WebCrawler com a APl do ChatGPT
para realizar andlises de sentimentos em avaliacoes de clientes em plataformas de
marketplace. Embora a extracdo de dados por meio de Web Crawlers e a analise
de sentimentos em ambientes online sejam tdpicos crescentemente populares, este
estudo se destaca ao focar na aplicacéo especifica a marketplaces. Além de descrever
detalhadamente a metodologia utilizada, incluindo a coleta e organizacédo de dados,
o artigo enfatiza a importancia da compreensao dos sentimentos e preferéncias dos
clientes para o sucesso nos negdcios. Ao explorar a valéncia emocional dos textos,
classificando-os como positivos, negativos ou neutros, a pesquisa busca contribuir ndo
apenas para o entendimento do sentimento expresso em avaliagdes de marketplace,
mas também para a avaliacdo do desempenho e compreensédo de uma inteligéncia
artificial quando aplicada a comentarios de usuarios. Espera-se que este estudo
fornega insights valiosos para areas como marketing, publicidade, analise de opiniao
publica e previsao de tendéncias de mercado.

Palavras-chaves: ChatGPT, WebCrawler, Analise de Sentimentos, Marketplace.



ABSTRACT

This article presents the effective integration of WebCrawler with the ChatGPT API to
perform sentiment analysis on customer reviews on marketplace platforms. While data
extraction through Web Crawlers and sentiment analysis in online environments are
increasingly popular topics, this study stands out by focusing on the specific application
to marketplaces. In addition to detailing the methodology used, including data collection
and organization, the article emphasizes the importance of understanding customer
sentiments and preferences for business success. By exploring the emotional valence of
texts, classifying them as positive, negative, or neutral, the research aims to contribute
not only to understanding the sentiment expressed in marketplace reviews but also to
evaluating the performance and understanding of artificial intelligence when applied to
user comments. This study is expected to provide valuable insights for areas such as
marketing, advertising, public opinion analysis, and market trend forecasting.

Keywords: ChatGPT, WebCrawler, Sentiment Analysis, Marketplace.
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1 INTRODUGAO

Nos ultimos anos, a extragdo de dados com Web Crawlers e a analise de
sentimentos tém se tornado cada vez mais populares com o grande volume de dados
nao estruturados em ambientes online, como redes sociais e foruns (BOUDIN; LIGOZAT,
2018). Web Crawlers sao ferramentas que permitem coletar informagdes de maneira
automatizada em paginas web, permitindo que grandes volumes de dados sejam
processados em um curto periodo (BAE; KIM, 2020). A andlise de sentimentos, por
sua vez, é uma técnica que permite identificar a valéncia emocional de um texto,
classificando-o como positivo, negativo ou neutro (LIU, 2012).

Essas técnicas tém sido aplicadas em diversas areas, desde marketing e
publicidade até andlise de opinido publica e previsdo de tendéncias de mercado (CAO
et al, 2020). A importancia da opinido para as empresas € evidente nesse contexto,
uma vez que a compreensao das emocodes e preferéncias dos clientes é crucial para o
sucesso nos negocios. Um dos campos promissores para a aplicacao da extracao de
dados com Web Crawlers e a analise de sentimentos é a possibilidade da integracao
com a API' do ChatGPT?, podendo ser aplicada em diversas areas, tais como redes
sociais, féruns, sites de noticias e também no marketplace (BISWAS, 2023). No contexto
do marketplace, a analise de sentimentos pode ser usada para identificar as valéncias
dos clientes durante as interacbes e, a partir dessas informacgdes, personalizar o
atendimento ao cliente, detectar problemas e identificar areas de melhoria (EL-ANSARI;
BENI-HSSANE, 2023).

Nesse contexto, a aplicagdo da técnica de extragao de dados com Web Cra-
wlers integrado a APl do ChatGPT para analise de sentimentos em avaliagcoes de
marketplace pode ser uma abordagem promissora para identificar tendéncias de mer-
cado, preferéncias de clientes e areas de melhoria em produtos e servigos (KASNECI et
al., 2023). A combinacéo dessas técnicas permite uma analise mais precisa e abran-
gente dos dados coletados em diversas plataformas online, como redes sociais, féruns
e sites de avaliacbes (BISWAS, 2023). O ChatGPT, por sua vez, pode ser utilizado
para compreender e interpretar de forma mais profunda a linguagem natural utilizada
pelos usudrios nas avaliagdes, permitindo uma andlise de sentimentos mais sofisticada
e precisa (BROWN et al,, 2020). Além disso, essa abordagem pode ser usada para
personalizar a experiéncia do cliente, oferecendo recomendagdes e respostas mais
relevantes e personalizadas.

<https://aws.amazon.com/pt/what-is/api/>
2 <https://chat.openai.com/>
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1.1 OBJETIVOS GERAIS

Prover um panorama das percepgdes de usuarios de marketplaces baseado
em analise de sentimentos por meio de técnicas de web crawling em conjunto com a
APl do ChatGPT.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Desenvolver um Crawler para extracdo de dados;

Estruturar e organizar os dados coletados por Web Crawlers;

» Desenvolver um algoritmo com interacdo que sejam capazes de identificar com
precisao o sentimento expresso em avaliacbes de marketplaces;

Avaliar o desempenho e a compreensao de uma |A quando colocada para analisar
comentarios de usuarios.



2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Esta secao apresenta conceitos fundamentais relevantes para compreensao
deste artigo.

A extracao de dados usando um web crawler e a analise de sentimento estao
se tornando cada vez mais comuns na era da informacao digital, principalmente devido
a grande quantidade de dados n&o estruturados disponiveis em ambientes online como
redes sociais e féruns. Essas técnicas sao amplamente utilizadas em varios campos,
desde marketing e publicidade até andlise de opinido publica e previséao de tendéncias
de mercado (CAO et al., 2020; GUO et al., 2019)

2.1 WEB CRAWLER E ANALISE DE SENTIMENTOS

Web crawler € uma técnica de extracdo de dados que permite coletar informa-
cbes de maneira automatizada em paginas web, permitindo que grandes volumes de
dados sejam processados em um curto periodo (COELHO, 2022). Isso é possivel por
meio de softwares que rastreiam a web em busca de informagdes especificas, como
posts em redes sociais ou comentarios em foruns.

A partir desses dados coletados, é possivel realizar analises mais profundas,
como a analise de sentimentos, essa técnica permite identificar a polaridade emocional
de um texto, classificando-o como positivo, negativo ou neutro (LIU, 2012). Esse tipo de
andlise é possivel gracas a utilizacao de algoritmos que conseguem identificar padrdes
de linguagem e sentimentos expressos nas palavras.

Com o aumento da quantidade de dados nao estruturados disponiveis em
ambientes online, as técnicas de extracao de dados usando um web crawler e a analise
de sentimentos estédo se tornando cada vez mais comuns na era da informacéo digital,
essas técnicas tém diversas aplicagbes, desde marketing até analise de opinido publica
e previsao de tendéncias de mercado (CAO et al., 2020; GUO et al., 2019).

2.2 PROCESSAMENTO DE LINGUAGEM NATURAL

O processamento de Linguagem Natural (PLN) € um método de analise de
texto que permite que maquinas interpretem e avaliem a linguagem natural e € muito
util para automatizar tarefas que exigem muito trabalho manual sendo considerado um
dominio interdisciplinar de pesquisa para complementar a analise de dados textuais
extraidos de sites (CHEEMA; TARIQ; PIRES, 2023).

O objetivo do PLN é fazer com que o computador possa se comunicar em
linguagem humana, em diferentes niveis de entendimento e/ou geragdo de sons,
palavras, sentencas e discursos, a representacao do significado de uma sentenca,



independentemente do contexto, é obtida através de sua forma I6gica, que codifica os
possiveis sentidos de cada palavra e identifica os relacionamentos semanticos entre
palavras e frases (GONZALEZ; LIMA, 2003).

A pesquisa sobre opinides e sentimentos das pessoas, em especial com 0 uso
de PLN, tem se tornado uma area ativa de pesquisa (RAMOS; FREITAS, 2019). Uma das
razdes para isso € a ampla gama de aplica¢des em diversos dominios, 0 que motivou o
desenvolvimento de aplicagbes comerciais de anélise de sentimento (ALBUQUERQUE,
2022).

2.3 COMERCIO ELETRONICO E MARKETPLACE

O comércio eletronico teve origem com a popularizacdo do acesso a internet
nos anos 2000. No entanto, seu embrido remonta a década de 70 nos Estados Uni-
dos, quando ocorreu o primeiro indicio dessa evolucao com a utilizagao de arquivos
para a troca de solicitacbes de pedidos. Nesse contexto, as lojas passaram a rece-
ber informagdes sobre o interesse do cliente em produtos ou servigos por meio do
compartilhamento de documentos através do Intercambio Eletrénico de Dados (IED)
(GUNASEKARAN et al., 2002). Além disso, 0 marketplace tem se mostrado uma ferramenta
poderosa para as Pequenas e Médias Empresas (PMEs), oferecendo oportunidades
Unicas de iniciar negécios com pouco investimento e possibilitando um alcance global,
reducgéo de custos e melhorias na cadeia de fornecimento (GIL, 2022).

Desde entédo, o comércio eletrdnico evoluiu significativamente e se tornou uma
industria globalizada e altamente desenvolvida. Com o avango da tecnologia, a ex-
pansao da conectividade e o surgimento de plataformas especializadas, 0 comércio
eletrénico alcangou novos patamares de sofisticagéo e conveniéncia (RAMOS, 2015).0s
marketplaces surgiram como um marco significativo na transformacéo da forma como
os consumidores realizam transacodes pela internet, reunindo multiplos vendedores e
introduzindo modelos inovadores, como "gerador de leads,servicos agregados”e "gera-
dor de pedido."Essa diversidade melhorou a experiéncia de compra dos consumidores
e reforgou a importancia central dessas plataformas no comércio eletrénico. (SILVA;
RESCH; PEREIRA, 2022).

Atualmente, os consumidores tém acesso a uma ampla variedade de produtos
e servicos online, podendo realizar compras a qualquer hora e de qualquer lugar,
utilizando dispositivos méveis, tablets e computadores. Além disso, as empresas
adotaram estratégias de personalizacao, oferecendo recomendacdes personalizadas
com base no histérico de compras e preferéncias dos clientes (PARAISO, 2011).

O comércio eletrénico moderno também se beneficia de avangos na logistica,
com opcgoes de entrega rapida e eficiente, além de processos simplificados de pa-
gamento, garantias de seguranga aprimoradas e uma grande gama de comentarios
diversificados (NASCIMENTO; SILVA; SANTOS, 2009). Esses avancos tém impulsionado o



crescimento exponencial do comércio eletrénico em todo o mundo, transformando como
as pessoas compram e impulsionando o surgimento de novos modelos de negdécios
online (TOME, 2021).

2.4 CHATGPT

O ChatGPT é um recurso de inteligéncia artificial (IA) desenvolvido pela Ope-
nAl, um renomado laboratério de pesquisa em IA nos Estados Unidos. O termo "GPT"é
uma sigla para "Generative Pre-Trained Transformer”, que pode ser traduzido como
"Transformador Pré-Treinado Generativo". Essa tecnologia simula a linguagem humana
de forma impressionante, permitindo interacées avangadas e naturais (BISWAS, 2023).

Quando falamos em "pré-treinamento"do ChatGPT, estamos nos referindo ao
processo pelo qual o modelo de linguagem utilizado pelo programa é treinado antecipa-
damente com uma vasta quantidade de dados de textos e contelddos (KASNECI et al.,
2023). Essa etapa € fundamental, pois permite que o ChatGPT compreenda de maneira
mais aprofundada a linguagem natural e gere respostas precisas e contextualizadas
para as perguntas dos usuarios.



3 METODOLOGIA

Nesta secdo, apresentaremos a metodologia empregada neste artigo, a qual
demonstra como o estudo foi planejado e executado, incluindo as estratégias utilizadas.
Este estudo tem uma abordagem predominantemente quantitativa, envolvendo anélise e
interpretacéo de dados primdrios e secundarios, com foco em compreender a eficiéncia
do ChatGPT na analise de sentimentos

3.1 ESPECIFICAGCOES DO AMBIENTE

Para esse trabalho o ambiente de execugao constitui em uma maquina com
as seguintes configuracdes: Windows 10 home 64 bits, processador intel core i5 8th
Gen com placa de video Integrada Intel UHD Graphics 620, memoria RAM de 12GB
e armazenamento SSD de 450GB. Para a implementacdo do modelo foi utilizada a
linguagem de programagao Python na versdo 3.10.12 em conjunto com a ferramenta
Colab, que consiste em uma plataforma de desenvolvimento online desenvolvida pela
Google.

Nesse trabalho foram utilizadas as seguintes bibliotecas:

1. Urlopen (urllib.request): A fungao urlopen faz parte do modulo urllib.request
em Python e é usada para abrir URLs. Ela permite fazer solicitagbes HTTP a
servidores web para recuperar dados, como paginas da web, arquivos JSON,
imagens, etc. Essa funcao é frequentemente usada para acessar contetdo da
web.

2. BeautifulSoup (bs4): é uma biblioteca Python muito util para fazer a analise de
documentos HTML e XML. Ela fornece ferramentas para extrair informagdes de
paginas da web de forma estruturada e facilita a navegacao e manipulacao de
elementos HTML, como links, paragrafos, tabelas, etc. E uma escolha popular
para a extragdo de dados de paginas da web.

3. TextBlob: é uma biblioteca de processamento de linguagem natural (PLN) em
Python. Ela oferece uma API simples para tarefas comuns de PLN, como analise
de sentimentos, tradugéo de texto, deteccao de idioma, extragéo de frases-chave
e muito mais. E uma ferramenta (til para lidar com texto em varias aplicagées.

4. Google Translate API (googletrans): A biblioteca googletrans é uma interface
nao oficial para a API de Traducdo do Google. Ela permite a traducao de texto de
um idioma para outro usando o servigo de traducado do Google. Sendo Uutil para
internacionalizar aplicativos ou para traduzir contetdo entre idiomas.



5. Requests: A biblioteca requests é uma ferramenta popular para fazer solicitacdes
HTTP em Python. Ela simplifica o envio de solicitacées GET, POST e outras
solicitacdes HTTP para servidores web. E amplamente utilizada para interagir
com APIs da web e recuperar dados de servigos online.

6. Openai: A biblioteca openai € uma referéncia a uma APl ou SDK fornecido
pela OpenAl, uma empresa de inteligéncia artificial. A OpenAl oferece APls que
permitem realizar tarefas de processamento de linguagem natural, como geracao
de texto, traducao, sumarizacao e muito mais. A biblioteca openai pode ser usada
para integrar as funcionalidades da OpenAl em aplicativos Python.

7. Pandas: é uma biblioteca muito popular para manipulagédo e analise de dados
em Python. Ela fornece estruturas de dados flexiveis, como DataFrames, que
facilitam a leitura, limpeza, analise e visualizacao de dados tabulares. O Pandas
é frequentemente usado em tarefas de ciéncia de dados e analise de dados.

Essa configuracao serviu perfeitamente para o propdsito, sem dificuldades de
processamento ou qualquer outro problema. Foi optado por utilizar a plataforma Coolab
por facilitar o processo de desenvolvimento, ja que possui algumas ferramentas pré-
instaladas, além de facilitar o processo de instalacdo de novas ferramentas e fornecer
um sistema de organizacao de cédigos eficaz.

3.2 DESENVOLVIMENTO DO MODELO

O desenvolvimento foi dividido em duas etapas, ambas desenvolvidas na
linguagem de programacao Python. A primeira etapa focou na coleta dos dados, e para
isso foram utilizadas as bibliotecas requests, BeautifulSoup e urlopen para a obtencao
das informagdes. Uma pré-analise dos dados foi realizada utilizando as bibliotecas
Pandas, TextBlob e googletrans, esta ultima utilizada para traduzir todos os comentarios
para o inglés, facilitando o processo de pré-analise, uma vez que a biblioteca TextBlob
é nativa da lingua inglesa e interpreta melhor se os comentarios estiverem na mesma.
Posteriormente, os comentéarios foram revertidos para a lingua original para facilitar a
leitura.

Na segunda etapa, foi realizada a integragdo com o ChatGPT, utilizando a API
disponibilizada pela Plataforma da OpenAl. Esta etapa consiste em desenvolver um
algoritmo capaz de ler o documento com os comentarios, selecionar cada um deles e
repassa-los para a APl com um prompt de comando especificando o que deve ser feito.

A figura 1 apresenta como funciona o fluxo das etapas do desenvolvimento.



Figura 1 — Fluxograma do Desenvolvimento
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3.3 COLETA DE DADOS

Traduzir
comentarios para o
inglés
(Google Translate)

Realizar pré-analise|
(BeautifulSoup e
TextBlob)

A estratégia utilizada no projeto consiste em coletar informacdes de diversas
fontes de dados por meio do rastreador web crawler, empregando na linguagem python,
e posteriormente organiza-las em um formato estruturado para serem analisadas
conforme as necessidades do usuério. Além disso, o algoritmo pode auxiliar na
obtencao dos resultados desejados ao permitir a execucao de iteracdes especificas
para descartar informagdes irrelevantes provenientes das URLs de origem (THOMAS;

MATHUR, 2019).

E importante que a coleta de dados seja cuidadosamente planejada e execu-
tada para garantir a qualidade e a diversidade das informacgdes, possibilitando uma
analise mais precisa e completa das emoc¢des e opinides dos clientes em relagdo aos
produtos ou servigos oferecidos (EL-ANSARI; BENI-HSSANE, 2023). As questbes de priva-
cidade e ética foram abordadas de forma a garantir a protecao de dados dos usuarios.
Nesse processo, 0s nomes ou qualquer outro atributo que possa revelar a identidade
dos usuarios ndo foram coletados, a fim de manter suas identidades de forma anénima.
Essa abordagem é consistente com a Lei Geral de Protegédo de Dados (LGPD)', que

<https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/113709.htm>
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estabelece que os dados pessoais s6 podem ser coletados com o consentimento do
titular e devem ser tratados de forma segura e transparente.

Os sites escolhidos para realizar a coleta de dados foram: Amazon, Mercado
Livre, Magazine Luiza e Americanas. A escolha desses sites especificos ocorreu
apds observar e analisar diversos critérios, como a disponibilidade dos dados, a quan-
tidade de informagdes disponiveis e a auséncia de protocolos de defesa especificos
contra o crawler utilizado. Alguns desses sites apresentam apenas algumas limitacoes
em relagdo a quantidade de comentarios que podem ser obtidos em uma Unica solicita-
¢ao, resultando na realizagéo de varias solicitagdes em dias diferentes para ampliar a
diversidade dos comentarios. Por outro lado, alguns sites testados demonstraram maior
resisténcia a coleta de dados, chegando até mesmo a bloquear completamente as ten-
tativas. Estes ultimos foram descartados apds testes que confirmaram a incapacidade
de obter os dados desejados.

A figura 2 apresenta a fluxo de funcionamento do algoritmo de coleta de dados

Figura 2 — Fluxograma da coleta de dados
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A figura 3 apresenta um exemplo ficticio de como os comentéarios sao apresen-
tados nos sites. Na figura sdo demonstrados como os comentarios ficam expostos nos
sites, destacando as ferramentas de apoio, como avaliagées com estrelas e selos de



verificagao, que contribuem para comprovar a eficacia do produto. Neste trabalho serdo
levados em consideracao apenas os comentarios.

Figura 3 — Exemplo de Avaliagao
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3.3.1 Cddigo da Coleta dos Dados

O trecho de cddigo a seguir é responsavel por criar um loop para verificar a
disponibilidade dos sites. Caso estejam disponiveis, a coleta dos dados é realizada.
As linhas iniciadas com "#"sao comentarios dentro do préprio codigo, fornecendo
explicagcées mais detalhadas sobre o funcionamento de cada parte.

# Cria um loop para coletar as avaliagcbes de cada URL
for url in urls:
try:
# Verifica se o site esta disponivel
requests.get(url)

except requests.exceptions.RequestException as e:
print(f"Erro: e")
continue

# Abre a pdgina da URL e coleta o HTML
html = urlopen(url)

3.4 INTEGRACAO COM CHATGPT

A conexao do cédigo com o ChatGPT é feita por uma chave de API disponibili-
zada na plataforma da OpenAl. A integracdo com o ChatGPT permite que o sistema
reconhega o contexto e o tom da conversa, permitindo uma analise mais precisa e
personalizada dos comentarios dos usudrios (BROWN et al., 2020).



A figura 4 apresenta o fluxo de interacao entre o cddigo e a API.

Figura 4 — Interacdo com a API
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O codigo desenvolvido permite fazer a leitura de um arquivo excel contendo
0s comentarios, processo feito utilizando a ferramenta pandas. Com o prompt certo,
especificando como a avaliacao deve ser feita € possivel ter uma resposta consistente
para ser armazenada.

Com essa abordagem, o processo de analise de sentimentos automatizada
tem um potencial de se tornar mais escalavel, permitindo que as empresas respondam
aos comentéarios dos usuarios de forma mais rapida e efetiva (BISWAS, 2023). Além
disso, a integragcdo com o ChatGPT possibilita que as empresas obtenham insights
valiosos sobre a experiéncia do usuario, permitindo que elas ajustem suas estratégias
de marketing e aprimorem seus produtos e servigos de acordo com as necessidades e
expectativas dos usuarios (JAIN et al., 2023).

3.4.1 Prompt

Este topico apresenta o prompt que foi utilizado durante a pesquisa. Ele define
como o modelo deve realizar a analise, especificando a escala utilizada e como o
resultado deve ser apresentado.

"Por favor, realize uma analise profunda e detalhada dos sentimentos expressos
na frase delimitada por {}, classificando-a como positiva, negativa ou neutra e avalie a
intensidade de cada sentimento de -1 a 1 sendo que -1 é negativo, 0 é neutro e 1 é
positivo. Indique quais palavras-chave na sentenga contribuiram para os sentimentos,
com base no contexto da frase. Por fim, explique como vocé chegou a essa conclus&o.

n

3.5 TRABALHOS RELACIONADOS

Na secédo atual, abordaremos os trabalhos correlatos e as semelhancas e
diferencas com este trabalho.



O autor (ALBUQUERQUE, 2022) tem como principal objetivo desenvolver um
modelo de processamento de linguagem natural para analise de sentimento sobre
comentarios de plataformas de e-commerce em portugués/BR, de maneira automatica.
O intuito é ajudar as empresas a avaliarem seus processos e tomarem decisdes de
negocios com base nas opinides e sentimentos dos consumidores expressos em
comentarios de e-commerce. O autor utilizou uma abordagem baseada em redes
neurais BiLSTM, operacdes de agrupamento e mecanismo de ateng¢ao para criar o
modelo de analise de sentimento em comentérios e reviews coletados de diferentes
plataformas de e-commerce.

(SUDIRJO et al., 2023) visa utilizar o ChatGPT em empresas, com o intuito de
desenvolver esse sistema e melhorar a andlise de sentimento do cliente para empresas,
visando entender e atender aos requisitos, tendéncias e niveis de satisfacao do cliente.
A abordagem utilizada foi principalmente qualitativa, com uma observacgao rigorosa e
documentacao de dados, seguida de técnicas de andlise de dados, como reducéo de
dados, visualizacéo e inferéncia, para extrair resultados significativos.

Em seu trabalho, (BELAL; SHE; WONG, 2023) investigaram a eficacia do ChatGPT
como uma ferramenta de anotacao de texto para tarefas de andlise de sentimento. Para
isso, realizaram experimentos e avaliagdes usando conjuntos de dados de referéncia
estabelecidos para tarefas de anélise de sentimento. O desempenho do ChatGPT
foi comparado com outras técnicas de analise de sentimento, incluindo abordagens
baseadas em Iéxico e rotulagem humana. O objetivo final foi demonstrar a superioridade
doChatGPT em relacdo a outras técnicas de andlise de sentimento baseadas em Iéxico
e destacar seu potencial como uma ferramenta valiosa para a analise de sentimento
em diferentes setores e dominios.

Em seu trabalho a autora (SAMPAIO, 2021) teve como principal objetivo respon-
der a seguinte questao de pesquisa: "As redes sociais contribuiram para a analise de
sentimento de que maneira?". Para alcancar esse objetivo, a abordagem utilizada foi
uma revisao bibliografica sobre o tema e um estudo de caso para analisar a contribui-
cao das redes sociais para a analise de sentimentos. O intuito ao desenvolver este
trabalho foi realizar estudos sobre as redes sociais e 0 uso das suas fontes textuais
para identificar opinides e sentimentos, além de realizar estudos sobre métodos para
fazer analise de sentimentos nas redes sociais.

Este estudo se assemelha aos trabalhos de (SUDIRJO et al., 2023) e (ALBUQUER-
QUE, 2022) no uso do ChatGPT como ferramenta de analise e na concentracdo na
analise do comercio eletrénico. No entanto, difere desses trabalhos no método de
busca e extracdo de comentarios, que envolve o uso de um Web crawler. Este método
desempenha um papel crucial no desenvolvimento deste estudo.



3.5.1 Tabela de Relacionados

A Tabela 1 a seguir destacara os principais artigos relacionados, juntamente
com suas énfases e distingdes em relacao ao estudo proposto neste trabalho.

Tabela 1 — Trabalhos relacionados

Referéncia Titulo Ano Objetivo
Sampaio. (SAMPAIO, 2021) ANALISE DE SENTIMEN- 2021 Apresentacdo de uma visao
TOS geral sobre a area de anéa-
lise de sentimentos e como
ela pode ser aplicada na so-
ciedade, destacando também
a importancia das midias so-
ciais como fonte de informa-
coes.
Da Silva Albuguerque. (ALBU- Anadlise de sentimento sobre 2022 Utilizou abordagem ba-
QUERQUE, 2022) comentarios em sites de e- seada em redes neurais
commerce no idioma Portu- BiLSTM para andlise de
gués/BR sentimento em comentarios
de e-commerce.
Sudirjo et al. (SUDIRJO et al., Application of ChatGPT in Im- 2023 Fez o uso do ChatGPT, para
2023) proving Customer Sentiment melhorar a analise de senti-
Analysis for Businesses mento do cliente de empre-
sas com o objetivo de enten-
der e atender aos requisitos,
tendéncias e niveis de satis-
facado do cliente.
Belal et al. (BELAL; SHE; WONG, Leveraging ChatGPT As Text 2023 Realizou uma comparagao do
2023) Annotation Tool For Senti- ChatGPT com outras ferra-
ment Analysis mentas de andlise de senti-
mentos, com o objetivo de
avaliar a eficacia do mesmo
para essa tarefa.
Este Trabalho WebCrawler integrado ao 2023 Realiza uma integracao de

ChatGPT para Andlise de
sentimentos de clientes em
e-commerces

um WebCrawler com a APl do
ChatGPT personalizando a
analise dos comentarios dos
usuarios de E-commerces.
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4 RESULTADOS

Esta secado apresenta os resultados obtidos neste trabalho.

4.1 RESULTADOS DOS COMENTARIOS

Foi adotada uma escala semelhante a descrita em (BENEVENUTO; RIBEIRO;
ARAUJO, 2015), que varia de 1 a -1 para a classificagdo dos comentarios. Comentarios
com valores no intervalo de 0.1 a 1 foram considerados positivos, aqueles entre -0.1 a
-1 foram classificados como negativos, enquanto os que obtiveram uma classificagao
de 0 foram categorizados como neutros.

Foram coletados 300 comentarios dos quatro sites selecionados para analise
durante um més. Ao final da coleta a divisdo se deu da seguinte forma: 207 positivos,
56 negativos e 37 neutros. Essa escolha baseou-se na relevancia para a pesquisa,
uma vez que essa quantidade de dados nos proporciona uma ampla variedade de
comentarios diversificados.

A figura 5 apresenta a quantidade de cada comentario positivo, negativo e
neutro.

Figura 5 — Percentual dos comentérios
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Fonte: Produzido pelo autor



4.2 EXEMPLOS DE COMENTARIOS

Nesta secdo, exemplificamos diferentes tipos de comentarios e suas analises
correspondentes geradas pelo ChatGpt, proporcionando uma compreensao pratica do
processo de andlise de sentimentos.

4.2.1 Positivo

Comentério:

"Este é o melhor livro de Daniel Goleman. Muitos outros sao bons, mas este é sem davida, para mim,
0 mais bem elaborado e que cujo tema é muito Gtil."

Andlise:

"Sentimento: Positivo;
Intensidade: 0.9;
Palavras-chave que contribuiram para o sentimento positivo: melhor, bons, bem elaborado, Util.

Explicagédo: A analise da frase indicada mostra que a sentenga expressa um sentimento positivo. 1sso
pode ser observado pela presenca de palavras-chave como "melhor", "bons", "bem elaborado”, "util".
Essas palavras tém conotacao positiva e indicam uma apreciacao e satisfacdo em relagao ao livro
de Daniel Goleman. Além disso, o uso de advérbios intensificadores como "mais"e "muito"também
contribui para a intensidade positiva. Portanto, com base nas palavras-chave e no contexto da frase,
a analise de sentimentos classificou o0 sentimento como positivo, com uma intensidade de 0.9."

4.2.2 Neutro

Comentério:

] "Tema mais cientifico € menos entretenimento."

Andlise:

"Sentimento: Neutro; Intensidade: 0;
Palavras-chave contribuintes: cientifico, entretenimento.

Explicagcéo: A frase "Tema mais cientifico e menos entretenimento"expressa uma atitude neutra.
Os adjetivos "cientifico"e "entretenimento”séo relevantes para a andlise dos sentimentos expressos
na frase. Eles sugerem uma preferéncia por um tema mais orientado para a ciéncia em vez de
entretenimento. No entanto, a frase em si ndo indica claramente se essa preferéncia é positiva ou
negativa, resultando em um sentimento neutro. Portanto, a intensidade é avaliada como 0, indicando
neutralidade. "




4.2.3 Negativo

Comentario:

"Na descricao de funcionalidade e autonomia da pulseira consta 14 dias de duracdo da carga porém,
a mesma esta durando aproximadamente 03hs. Ressalto que as fungbes descritas com alto consumo
de bateria, informado no app mi fit ndo foram acionadas."

Andlise:

"A analise dos sentimentos expressos na frase é a seguinte:

- Sentimento: negativo; - Intensidade: -0.8;

Palavras-chave que contribuiram para o sentimento negativo: funcionamento, autonomia, carga,
durando, consumo de bateria, ndo foram acionadas.

Explicagéo: A anadlise foi feita identificando as palavras-chave relacionadas a funcionalidade, auto-
nomia e carga. Nesse caso, a expectativa era de que a pulseira tivesse uma duracéo de carga de
14 dias, porém esta durando apenas cerca de 03hs. Isso representa uma diferenga significativa e
negativa, resultando em um sentimento negativo.

Além disso, ao mencionar que as fun¢des que tém alto consumo de bateria nao foram acionadas,
implica que a queda na duracéo da carga nao pode ser atribuida ao uso dessas fungdes, o que pode
aumentar a frustracao e contribuir para um sentimento negativo ainda maior.

Sendo assim, com base nas palavras-chave relacionadas ao funcionamento e autonomia, e conside-
rando o contexto da frase, foi possivel determinar que o sentimento expresso é negativo com uma
intensidade de -0.8. "

4.2.4 Matriz de Confusao

A Figura 6 representa a Matriz de Confusdo', que ilustra a relagcdo entre os
resultados de referéncia (comentarios) e os classificados pela anadlise do modelo. A
matriz destaca a divisdo entre os comentarios corretamente classificados (em azul)
e aqueles incorretamente classificados (em laranja). A Matriz de Confusao é uma
ferramenta crucial em problemas de classificacdo, proporcionando a atribuicdo de
rétulos ou categorias a instancias de dados (HEYDARIAN; DOYLE; SAMAVI, 2022).

! <https://cienciaenegocios.com/o-que-e-a-matriz-de-confusao/>


https://cienciaenegocios.com/o-que-e-a-matriz-de-confusao/

Figura 6 — Matriz de Confuséao
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Fonte: Produzido pelo autor

4.2.5 Meétricas de Avaliacao

A Tabela 2 resume os resultados das analises realizadas pelo ChatGPT, des-
tacando a quantidade de comentarios corretos e incorretos para cada tipo (positivo,
neutro, negativo). Os valores de acuracia, precisdo média, recall e F1-Score sao apre-
sentados para avaliar o desempenho geral do modelo na classificagdo de sentimentos.
Essas métricas fornecem uma visdo abrangente da eficacia do modelo em lidar com
diferentes tipos de comentarios.

Tabela 2 — Métricas

Métricas  Resultados

Total 300
Corretos 280
Incorretos 20
Acuréacia 93.3%
Precisao 86%

Recall 88.18%

F1-Score 97.1%
Fonte: Produzido pelo autor

Segundo (STRAUSS; JUNIOR; FERREIRA, 2022):

» Acuracia é uma métrica de avaliagcdo de modelos de classificagcdo que mede
a proporcao de instancias que foram classificadas corretamente. No contexto



de classificagdo binaria, a acuracia é calculada como a propor¢ao de instancias
positivas e negativas que foram classificadas corretamente.

Precisao é outra métrica de avaliagao de modelos de classificacao que mede
a proporcao de instancias positivas que foram classificadas corretamente. No
contexto de classificacao binaria, a precisao € calculada como a proporcao de
instancias positivas que foram classificadas como positivas.

Recall é outra métrica de avaliacdo de modelos de classificacdo que mede a
proporcao de instancias positivas que foram detectadas. No contexto de classifi-
cacgao binaria, o recall é calculado como a proporcao de instancias positivas que
foram classificadas como positivas ou negativas.

F1-score é uma métrica de avaliagdo de modelos de classificagdo que combina
precisao e recall em uma unica medida. O F71-score é calculado como a média
harménica de precisao e recall.

Os célculos referentes a acuracia, precisao, recall e F1-score seguem a se-

guinte ordem: os valores para as categorias positivo, neutro e negativo sdo apresenta-
dos, respectivamente, abaixo:

Acuracia = ((204 + 26 + 50) / (300))* 100 = 93.3%

Precisao = (204/207) + (26/37) + (50/56) = (98.5% + 70.3% + 89.3%)/3 = 86%
Recall = (204/210)+(26/32)+(50/58)=(97.1% + 81.25% + 86.2 %)/3 = 88,18%
F1-Score = (2 * Precisao * Recall) / (Precisao + Recall) = 97.1%

4.2.6 Apresentacao dos resultados

A ferramenta desenvolvida para analise de sentimentos, integrada a API do

ChatGPT, possui diversas aplica¢des praticas que podem beneficiar empresas e usua-
rios no ambiente de e-commerce. Abaixo estao alguns exemplos de como os resultados
obtidos podem ser aplicados:

A tabela 3 apresenta os resultados obtidos pela pesquisa.



Tabela 3 — Resultados

Resultado

Descricao

Aprimoramento de Produtos e Servigcos

A analise de sentimentos pode fornecer insights
valiosos sobre as preferéncias e opinides dos
clientes em relagao a produtos especificos. Em-
presas podem usar esses dados para realizar
melhorias continuas, ajustando recursos, design
ou funcionalidades com base no feedback dos
usuarios.

Compatibilidade com a Literatura Existente

A ferramenta segue as praticas e avangos da
analise de sentimentos descritos na literatura.

Personalizagao da Experiéncia do Cliente

Compreender os sentimentos expressos pelos
clientes permite personalizar interagées e ofer-
tas. Empresas podem adaptar estratégias de
marketing, recomendacdes de produtos e pro-
mogdes com base nas preferéncias individuais,
aumentando a satisfacéo do cliente.

Gestao de Reputagao Online

A ferramenta pode ser empregada na monitori-
zacao da reputacao online da empresa. Iden-
tificando e classificando comentarios positivos
e negativos, as organiza¢des podem responder
de maneira proativa a feedbacks negativos, miti-
gando possiveis impactos negativos na reputa-
¢do da marca.

Tomada de Decisbes Estratégicas

Ao analisar os sentimentos expressos em larga
escala, empresas podem embasar decisoes es-
tratégicas. Isso inclui a identificagdo de tendén-
cias de mercado, avaliacdo de campanhas de
marketing e ajuste de estratégias de comunica-
cao para alinhar-se melhor as expectativas do
publico.

Monitoramento Continuo de Satisfagdo do Cliente

Implementar a analise de sentimentos de forma
continua permite as empresas monitorar a sa-
tisfagdo do cliente em tempo real. Com essa
abordagem, é possivel identificar mudangas nas
percepgdes dos clientes imediatamente e res-
ponder rapidamente a problemas emergentes.

Identificagdo de Problemas e Oportunidades

A detecgao de padrdes nos sentimentos dos cli-
entes pode revelar problemas especificos que
precisam de atencédo imediata, bem como opor-
tunidades de inovacao. Identificar areas de in-
satisfagdo ou demandas ndo atendidas pode
orientar agdes para melhorar a oferta de produ-
tos e servigos.
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5 CONCLUSAO

Os resultados obtidos indicam que o ChatGPT pode ser considerado como uma
alternativa viavel como uma ferramenta para analise de sentimentos, especialmente ao
fornecer servigos por meio de uma API. Durante a avaliagdo da ferramenta, o servico
ofereceu dados precisos para a compreensao da experiéncia dos usuarios em sistemas
de comércio eletrénico. Com base neste estudo, conclui-se que a técnica de interacao
com a APl do ChatGPT pode ser eficiente na tarefa de andlise dos sentimentos de
comentarios de marketplace. Os resultados deste trabalho mostram que, dos 300
comentarios selecionados, obteve-se 93,3% de acuracia, resultados semelhantes
aos de (BELAL; SHE; WONG, 2023), confirmando que com essa técnica as empresas
podem identificar problemas e tendéncias de mercado, permitindo que se adaptem
as necessidades dos cliente e melhorem a satisfacao e fidelidade dos mesmos. No
entanto, ainda existem algumas limitagées, como o uso restrito da API (foi utilizado
apenas o pacote gratuito disponibilizado pela plataforma) e a falta de mais bases de
dados (sites) para analise.

5.1 TRABALHOS FUTUROS

Pesquisas futuras podem explorar o aprimoramento da metodologia usada
neste trabalho, bem como expandir a analise para outras plataformas de marketplace.
Além disso, é possivel investigar melhorias no algoritmo de andlise de sentimentos e
considerar o uso de outras Inteligéncias Artificiais para comparagdo de desempenho
entre elas. Sugiro incluir também a avaliacao do Iramuteq e Atlas.ti como ferramentas
potenciais para a analise de dados qualitativos, enriquecendo a abordagem metodolé-
gica.
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