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RESUMO

Este artigo explora o potencial da Inteligéncia Artificial de ultima gerag@o no apoio ao
gerenciamento de crises em Relacdes Publicas. Através do uso do GPT-4, foi possivel
automatizar diversas tarefas relacionadas ao gerenciamento de crise, desde a elaboracao
de comunicag¢des até a analise de sentimentos em comentarios nas redes sociais. O
GPT-4 demonstrou ser uma ferramenta util, eficiente e de facil manuseio. Todos os

materiais metodologicos desta pesquisa estdo disponiveis ao publico.

PALAVRAS-CHAVE: Inteligéncia Artificial, Aprendizado de Maquina, ChatGPT,

Gerenciamento de Crise, Relagdes Publicas.

1. Introducao

Estudos recentes tém destacado o papel das tecnologias de inteligéncia artificial,
especialmente modelos computacionais de linguagem natural, na producdo académica
(LEE, 2023) e na esfera publica JUNGHERR; SCHROEDER, 2023). Esses modelos,
essencialmente fungdes matematicas complexas, ajustam seus parametros de
configuragdo quando alimentados com dados de entrada (MIKOLOV et al., 2013;
DEVLIN et al., 2019). Em termos técnicos, isso ¢ referido como "treinar" o modelo,
permitindo que ele "aprenda" a executar uma tarefa com base nos exemplos fornecidos.

Uma vez treinado, o modelo pode ser empregado na tarefa para a qual foi preparado.

Por exemplo, considere a andlise de sentimento, que determina o sentimento expresso
em um texto como negativo, neutro ou positivo. Dados com exemplos com pares

frase-sentimento sdo usados para treinar o modelo. Posteriormente, ao introduzir uma
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nova frase, o modelo pode identificar um dos trés sentimentos para essa frase. Esse ¢

um exemplo cléssico da aplicacdo de modelos de linguagem natural.

Modelos de linguagem natural mais avangados, denominados modelos largos de
linguagem (do inglés, Large Language Models ou LLM), como o Generative
Pre-trained Transformer (GPT) (BROWN et al., 2020) e o Llama 2 (TOUVRON et al.,
2023), baseiam-se nos principios estabelecidos por modelos anteriores como o
Word2Vec (MIKOLOV et al., 2013). Eles utilizam técnicas de aprendizado profundo (do
inglés, deep learning) para treinar redes neurais artificiais profundas com um grande
numero de camadas. Contudo, modelos como o GPT e o Llama 2 conseguem atingir
alto grau de generalidade e versatilidade, conseguindo desempenhar diversas tarefas.
Além disso, os modelos largos de linguagem sdo projetados para responder a comandos
em linguagem natural em varios idiomas, sem a necessidade de habilidades de
programagdo. Por exemplo, (ZENG, 2023) utilizou o GPT para produzir conteudo de

comunicacdo durante eventos de emergéncia e analisou seu impacto na opinido publica.

Entretanto, ainda hé desafios em entender a amplitude e as limitagdes dessas tecnologias
ante a sua miriade aplicacdes potenciais. Um problema de pesquisa cientifica em aberto
¢ descobrir quais problemas os modelos largos de linguagens naturais podem resolver
eficazmente e quais problemas sdo inadequados para eles. Por exemplo, (ELKINS;
CHUN, 2020; BIEVER, 2023) discutem sobre os limites que os modelos largos de
linguagem no contexto do teste de Turing, que testa se um computador apresenta
comportamento inteligente similar ao de um ser humano através de perguntas e
respostas. Segundo Celeste Biever (BIEVER, 2023), o GPT-4 passou no teste de Turing,
porém seu desempenho foi insatisfatorio quando resolvendo quebra-cabegas visuais, tal

qual demonstrado por Arseny Moskvichev et al. (MOSKVICHEV et al., 2023).

Dentro do espectro da investigagdo empirica sobre como esses modelos podem resolver
problemas das diversas areas, busca-se também saber se modelos precisam ou ndo de
mais exemplos — além dos quais aqueles que foram treinados — para aprender a resolver
um determinado problema. O modelo ideal seria aquele do tipo zero-shot learning — ou
"aprendizado sem exemplo" em traducgdo livre —, que ndo requer exemplos adicionais.

Na pior das hipdteses, buscamos por modelos one-shot learning ("aprendizado com um
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exemplo"), quando fornecemos apenas um exemplo adicional, ou few-shot learning
("aprendizado com poucos exemplos"), que requer que sejam informados alguns poucos
exemplos adicionais (BROWN et al., 2020). Dessa forma, ¢ muito relevante a busca
cientifica sobre quais sdo as possiveis formas de interacdo com esses modelos e quais

sdo mais adequadas para determinados problemas.

Com o intuito de contribuir para a discussao sobre a utilizacao da Inteligéncia Artificial
nas Relagdes Publicas, este texto tem o objetivo de investigar a praticabilidade e a
eficiéncia de um modelo largo de linguagem® no gerenciamento de crises utilizando
zero-shot learning. Como estudo de caso foi utilizado o gerenciamento de crises por se
tratar de um problema importante da drea da Comunicagdo e inerentemente complexo,
pois, util para testar a capacidade do modelo em resolver um problema dificil. A técnica
de zero-shot learning foi escolhida para facilitar ao méximo a utilizagdo do modelo, ja
que esta técnica ndo exige que exemplo adicional seja enviado ao modelo. Finalmente, o
modelo largo de linguagem escolhido foi o GPT (versdo 4) devido a sua qualidade em

resolver tarefas diversas, inclusive, em se tratando de aprendizado sem exemplo.

Na proxima se¢do, apresentamos a metodologia utilizada neste trabalho. Em seguida,

compilamos nossas descobertas na se¢ao Conclusdes Momentaneas.

2. Metodologia
2.1 Tecnologias e Estudo de Caso

Utilizamos neste estudo a versdo 4 do modelo largo de linguagem do Generative
Pre-trained Transformer (GPT-4) por se tratar do estado da arte de tecnologia
disponivel para criacao de contetido textual. Foi utilizada a interface de programacao do
GPT e nao o ChatGPT. Ou seja, optou-se por construir um programa na linguagem
Python que utiliza o GPT, pois dessa forma ¢ possivel criar estruturas de repetigdo que

permitem amplificar a capacidade de automagao do GPT.

> Em inglés, Large language model ou LLM.
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O GPT responde aos prompts, que sdo instrugdes (ou comandos) em linguagem natural
que enviamos para o modelo executar (BROWN et al., 2020). De uma forma geral,
quanto mais detalhado e menos ambiguo for o prompt, melhor tendera a ser a qualidade
da resposta do modelo. Do ponto de vista de reprodutibilidade, os mesmos comandos
empregados neste trabalho podem ser utilizados no ChatGPT, permitindo que demais

pesquisadores possam utilizar facilmente a contribui¢ao produzida por esta pesquisa.

Por fim, como estudo de caso de gerenciamento de crise, foi escolhida a matéria "CEO
da OceanGate morto em acidente no submarino ignorou alertas de seguranca'
(AQUINO, 2023). O conteudo detalhadamente documentado de toda a metodologia e
resultados empregados nesta pesquisa esta disponivel em (LAGE-FREITAS, 2023).

2.2 Criacao de Comunicado de Imprensa

Com o objetivo de compreender o conhecimento geral do modelo sobre gerenciamento

de crises, executamos primeiro o comando: O que eu devo fazer para gerir a crise

,,\\\"? AR

criada pela matéria delimitada por Ymateria}!"", onde materia é o conteiido na

integra da noticia publicada. A resposta do GPT foi (LAGE-FREITAS, 2023):

Gerir uma crise como essa requer uma abordagem cuidadosa e estratégica.

Aqui estdo algumas etapas que vocé pode seguir:

Reconhecimento: A primeira coisa a fazer € reconhecer a situagio e expressar
condoléncias as familias das vitimas. Isso deve ser feito de maneira sincera e

respeitosa.

Investiga¢ao: Inicie uma investigagdo interna para entender o que aconteceu e
por que os alertas de seguranga foram ignorados. Se necessario, contrate uma

empresa de investigagdo independente para garantir a imparcialidade.

Comunicaciio: Mantenha uma comunicagdo aberta ¢ transparente com o
publico, a midia e todas as partes interessadas. Informe-os sobre o que
aconteceu, o que esta sendo feito para investigar a situagdo e quais medidas

estdo sendo tomadas para evitar que isso acontega novamente.

Acdo: Com base nos resultados da investigacdo, tome medidas corretivas. Isso

pode incluir a implementacdo de novas politicas de seguranga, treinamento de
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funcionarios e, se necessario, agdes disciplinares contra aqueles que ignoraram

os alertas de seguranga.

Revisao: Revise suas politicas ¢ procedimentos de seguranga para garantir que
eles sejam eficazes e estejam sendo seguidos. Considere a contratacdo de um

consultor de seguranca para ajudar nesse processo.

Restaurac¢ao da confianca: Trabalhe para restaurar a confianga do publico em
sua empresa. Isso pode levar tempo e requerer uma comunicagdo consistente e
transparente, bem como a demonstragdo de que medidas efetivas foram

tomadas para evitar que uma tragédia semelhante acontega novamente.

Apoio as vitimas: Fornega apoio as familias das vitimas, seja através de
assisténcia financeira, aconselhamento ou outras formas de apoio. Isso ndo
apenas ¢ a coisa certa a fazer, mas também ajudara a restaurar a reputacdo da

sua empresa.

Lembre-se, a chave para gerir uma crise ¢ agir de forma rapida, transparente e

responsavel.

E notavel o bom desempenho do GPT ao sugerir as etapas fundamentais para se lidar
com uma crise, que vai do reconhecimento da crise até a restauracao da confianca e
apoio as vitimas (AUGUSTINE, Norman R., 1995). Além disso, o modelo explicou o
que deveria ser feito em cada etapa, incluindo exemplos. Entretanto, nota-se aqui uma
superficialidade na resposta do GPT. Isso era esperado, pois ¢ uma limitagcdo conhecida
deste tipo de tecnologia, que tende a dar respostas curtas e superficiais e aprofundar a
medida em que as perguntas ficam mais complexas e especificas. Para ratificar essa
afirmacdo, executamos o comando: Vocé é o Relagoes Publicas da empresa OceanGate

n x> n

e precisa gerenciar a crise sobre a matéria delimitada por Indique

detalhadamente o que deve ser feito para o reconhecimento da crise. Explore varias

AR RY

possibilidades explicando o que fazer para cada uma delas. "~ {materia} . O resultado

ficou melhor, pois ficou menos superficial, mais critico, chamou atencdo para a
b b b

gravidade da crise e detalhou as agdes necessarias para diferentes cenarios

(LAGE-FREITAS, 2023):
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Reconhecimento da crise:

1. Identificacdo da crise: A crise envolve a morte do CEO da OceanGate,
Stockton Rush, e outras quatro pessoas em um acidente de submarino. A
situagdo ¢ agravada por alegagdes de que o CEO ignorou repetidamente os

alertas de seguranca sobre o submarino Titan.

2. Avaliagdo da crise: A crise € grave, pois envolve perda de vidas humanas e
alegacdes de negligéncia. Isso pode levar a uma perda de confianga na
empresa, danos a reputagdo, acdes judiciais e possiveis implicagdes

financeiras.

3. Monitoramento da crise: A empresa deve monitorar de perto a cobertura da
midia, as redes sociais e¢ outras plataformas de comunicag@o para entender a

percepgao do publico e a extensdo do dano a reputagdo da empresa.

Possiveis acdes para cada cenario:

1. Se a investigagdo confirmar que o CEO ignorou os alertas de

seguranca:

A empresa deve emitir um pedido de desculpas publico e sincero as

familias das vitimas e ao publico em geral.

A empresa deve cooperar plenamente com as autoridades na

investigagdo

A empresa deve revisar e fortalecer suas politicas e procedimentos de

seguranca para evitar que tais incidentes ocorram no futuro.

A empresa deve considerar a criagdo de um fundo para apoiar as

familias das vitimas.

2. Se a investigacdo revelar que o acidente foi causado por um defeito

no submarino:

A empresa deve assumir total responsabilidade e cooperar com as

autoridades para determinar a causa do defeito.

A empresa deve retirar todos os submarinos similares de operagao até

que a causa do defeito seja identificada e corrigida.
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A empresa deve se comprometer a melhorar seus processos de

controle de qualidade e seguranga.
3. Se a investigagdo ndo conseguir determinar a causa do acidente:

A empresa deve continuar a cooperar com as autoridades e conduzir

sua propria investigacdo interna.

A empresa deve reafirmar seu compromisso com a seguranca € a

inovacao responsavel.

A empresa deve se comprometer a implementar quaisquer

recomendacdes que possam surgir da investigacdo para melhorar a seguranca.

Em todos os cenarios, a empresa deve manter uma comunicagdo aberta e
transparente com o publico, as familias das vitimas e as autoridades. A
empresa também deve demonstrar empatia e compaixao pelas vitimas e suas

familias.

Em seguida, executamos o comando: Vocé é o Relagoes Publicas da empresa
OceanGate e precisa gerenciar a crise sobre a matéria delimitada por """. Escreva
um comunicado de imprensa para reconhecer a situagdo e expressar condoléncias as
familias das vitimas. Isso deve ser feito de maneira sincera e respeitosa. " “{materia}’"".
O objetivo foi realizar a etapa "Reconhecimento", sugerida pelo préprio GPT, inclusive,
copiando a sua frase "reconhecer a situagdo e expressar condoléncias as familias das
vitimas". Isso deve ser feito de maneira sincera e respeitosa”. Hipoteticamente,
dissemos ao GPT que ele ¢ o profissional de Relagdes Publicas da empresa OceanGate

para que o modelo compreenda melhor o contexto do comando a ser executado.

O comunicado de imprensa gerado pelo GPT ficou bem escrito e muito adequado a
situacdo, pois seguiu preceitos basicos de um comunicado em caso de crise: foi
objetivo, claro e transparente; assumiu o erro; deixou claro o objetivo do comunicado
(colaborar com as investigagdes em busca de fatos); escreveu em tom de empatia; e
informou o canal de contato oficial da empresa. O comunicado gerado pelo GPT esta

transcrito a seguir (LAGE-FREITAS, 2023):
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E com profundo pesar que a OceanGate Inc. confirma a perda tragica de cinco
membros da nossa equipe durante uma expedi¢do ao Titanic no submarino
Titan. Entre os falecidos estdo nosso CEO e co-fundador, Stockton Rush, o
bilionario britdnico Hamish Harding, o empresario paquistanés Shahzada
Dawood, seu filho Sulaiman Dawood, € o renomado explorador francés

Paul-Henry Nargeolet.

Nossos pensamentos e oragdes estdo com suas familias e amigos neste
momento extremamente dificil. Estamos trabalhando para fornecer todo o
apoio necessario a eles e a todos os membros da nossa equipe que estdo

sofrendo com essa perda inimaginavel.

A OceanGate Inc. estd em contato direto com a Guarda Costeira dos Estados
Unidos e outras autoridades relevantes para entender completamente as
circunstancias que levaram a este tragico acidente. A seguranca de nossa
equipe e de todos os envolvidos em nossas operagdes sempre foi ¢ continuara

sendo nossa prioridade maxima.

Reconhecemos as preocupagdes levantadas sobre a seguranca do submarino
Titan. Estamos comprometidos em conduzir uma investigacdo completa e
transparente sobre essas alegagdes. Qualquer falha em nossos protocolos de
seguranca sera tratada com a maxima seriedade e faremos as mudancas

necessarias para garantir que um incidente como este nunca se repita.

A OceanGate Inc. foi fundada com a missdo de abrir as fronteiras do oceano
para a exploragdo humana e a pesquisa cientifica. A perda desses cinco
individuos, todos comprometidos com essa missdo, ¢ um golpe devastador

para todos nds.

Neste momento de luto, pedimos respeito a privacidade das familias afetadas
enquanto elas lidam com essa perda inimaginavel. Agradecemos a todos que

expressaram suas condoléncias e ofereceram seu apoio.

Para mais informagdes, entre em contato com nosso departamento de relagdes

publicas.

OceanGate Inc.
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2.3 Criacio de postagem para redes sociais e analise de sentimentos dos

comentarios

Com o objetivo de manter o publico informado sobre a crise através das redes sociais,
pedimos ao GPT para criar postagens para varias redes sociais baseando-se no
comunicado de imprensa e de acordo com a linguagem cultural de cada rede. O
comando utilizado foi: Resuma o texto delimitado por " """ para que ele seja utilizado
nas seguintes redes sociais e adaptando cada estilo de reda¢do de acordo com a cultura
de linguagem de cada rede social: 1. Instagram. 2. Twitter. 3. Tiktok. 4. Linkedin.
“{comunicado de imprensa}’’. Os textos gerados ficaram bons, pois incluiram
elementos essenciais do objetivo do comunicado e adequou os estilos de redagdo para

cada rede social (LAGE-FREITAS, 2023):

Instagram: €9 E com pesar que confirmamos a perda de cinco membros da
nossa equipe da OceanGate Inc., incluindo nosso CEO e co-fundador, durante
uma expedigdo ao Titanic. Nossos pensamentos estdo com suas familias neste
momento dificil. Estamos comprometidos em entender o que aconteceu e
garantir a seguranca de todos os envolvidos em nossas operagdes.

#OceanGatelnc #RIP

Twitter: Tragicamente, perdemos cinco membros da equipe da OceanGate Inc.
durante uma expedi¢@o ao Titanic, incluindo nosso CEO. Nossos pensamentos
estdo com suas familias. Estamos trabalhando para entender o que aconteceu e

garantir a seguranca de todos. #OceanGatelnc #RIP

TikTok: [Video com musica triste] Texto na tela: "OceanGate Inc. lamenta a
perda de cinco membros da equipe durante uma expedigdo ao Titanic. Nossos
pensamentos estdo com suas familias. Estamos comprometidos em entender o

que aconteceu e garantir a seguranga de todos."

LinkedIn: E com profundo pesar que a OceanGate Inc. confirma a perda de
cinco membros da nossa equipe, incluindo nosso CEO e co-fundador, durante
uma expedi¢do ao Titanic. Estamos em contato com as autoridades para
entender completamente as circunstancias deste tragico acidente. A seguranga

de nossa equipe e de todos os envolvidos em nossas operacdes ¢ nossa
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prioridade maxima. Estamos comprometidos em conduzir uma investigagao
completa e transparente. Nossos pensamentos estdo com as familias dos

falecidos neste momento extremamente dificil.

Em seguida, a fim de monitorar a percep¢do do publico e os provaveis prejuizos a
reputacdo da empresa, analisamos os sentimentos de comentarios hipotéticos no Twitter.
Primeiro, utilizamos o GPT para simular que quinze pessoas comentaram sobre a
postagem do Twitter através do seguinte comando: O texto delimitado por """ é uma
postagem do Twitter. Crie 15 comentarios aleatorios sobre essa postagem, sabendo que
5 comentarios sdo amigaveis, 5 expressam duvida e 5 expressam curiosidade sobre a

ARNY

postagem. Formate a saida como uma lista em Python. " “{twitter post} . O conteudo

dos comentarios ficaram bastante realistas e dentro dos tons que pedimos para o GPT

basear-se (LAGE-FREITAS, 2023):

[ # Comentarios amigaveis

"Meus mais sinceros pésames as familias dos falecidos. Que eles possam

encontrar for¢a neste momento dificil. #OceanGatelnc #RIP",

"Estou tdo triste em ouvir isso. Meus pensamentos estdo com todos vocés na

OceanGate Inc. e com as familias dos falecidos.",

"Que noticia tragica. Espero que todos na OceanGate Inc. estejam se apoiando

durante este tempo. #OceanGatelnc #RIP",

"Minhas condoléncias as familias e a todos na OceanGate Inc. Que vocés

encontrem conforto e for¢a uns nos outros. #OceanGatelnc #RIP",

"Estou profundamente triste em ouvir sobre essa tragédia. Meus pensamentos

estdo com todos vocés. #OceanGatelnc #RIP",
# Comentarios expressando duvida

"Isso ¢é tdo tragico. Mas como isso aconteceu? N&do havia medidas de

seguranca adequadas?",

"Que noticia terrivel. Mas o que exatamente aconteceu? Estou confuso.",

10
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"Isso ¢ tdo triste. Mas o que causou esse acidente? Foi um erro humano ou

falha do equipamento?",

"Estou chocado com essa noticia. Mas como isso pode acontecer? Néo havia

protocolos de seguranga?",

"Que tragédia. Mas o que levou a esse acidente? Havia algum problema com o

submarino?",
# Comentarios expressando curiosidade

"Isso ¢ tdo triste. Vocés poderiam compartilhar mais detalhes sobre o que

aconteceu?",
"Que noticia devastadora. O que exatamente aconteceu durante a expedicao?",

"Estou tdo triste em ouvir isso. Vocés poderiam nos dizer mais sobre o que

levou a essa tragédia?",

"Isso € terrivel. Vocés poderiam compartilhar mais informagdes sobre o

incidente?",

"Que tragédia. Vocés poderiam nos dar mais detalhes sobre o que aconteceu

durante a expedicao?" ]

Pedimos que a formata¢do da resposta do GPT utilizasse a sintaxe da linguagem de
programacdo Python ("lista em Python") para que possamos executar o proximo
comando, que vai analisar automaticamente o sentimento de cada elemento dessa lista,
isto €, de cada postagem. Esse comando mescla programagao em Python com comando
do GPT para classificar cada comentario entre positivo, neutro ou negativo. No texto
transcrito a seguir, a linha do programa "for comentario in comentarios:" — em tradugao
livre, "para cada comentdrio em comentarios" — ¢ uma estrutura de repeticdo que
automatiza a analise de todos os comentarios, dessa forma, executando um comando
GPT por vez na linha "print prompt answer(prompt)”. Assim, executamos um
comando GPT que classifica os sentimentos para cada comentario, totalizando quinze

execugoes (LAGE-FREITAS, 2023):

11
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for comentario in comentarios:

prompt = f"""O texto delimitado por """ é um comentario de uma
postagem do Twitter. Classifique-o como positivo, neutro ou negativo. Formate sua

resposta em uma tabela sendo a primeira coluna o comentario e a segunda coluna a

ARRIALAL)

classificagdo. "' {comentario}’
print_prompt_answer(prompt)

Como resultado desse comando anterior, o GPT classificou nove comentarios como
negativos e seis neutros. Devido a dificuldade de diferenciar comentérios negativos e
neutros por se tratar de um acidente com vitimas fatais, consideramos que a tarefa foi
executada bem pelo modelo. Por exemplo, enquanto o comentario "Estou tdo triste em
ouvir isso. Meus pensamentos estdo com todos vocés na OceanGate Inc. e com as
familias dos falecidos" foi classificado como negativo, o comentario "Que tragédia.
Vocés poderiam nos dar mais detalhes sobre o que aconteceu durante a expedi¢do?" foi

considerado neutro.

2.4 Elaboracao de respostas aos comentarios negativos

Por fim, adaptamos o comando anterior para, além de classificar, responder aos
comentarios que foram classificados como negativos. O comando utilizado foi: O fexto

n > n

delimitado por é um comentario de uma postagem do Twitter. Classifique-o como
positivo, neutro ou negativo. Caso o comentario seja negativo, elabore uma resposta
sabendo que ela serda respondida pelo Twiiter e seja gentil, acolhedor e empdtico.
Formate sua resposta em uma tabela sendo a primeira coluna o comentario, a segunda
coluna a classificacdo e a terceira coluna a resposta ao comentario. **{comentario} " .
Esse comando também foi executado repetidamente quinze vezes, uma vez para cada
comentario. A saida do comando estd compilada na Tabela 1, onde podemos ver que o

resultado ficou muito bom, ou seja, o GPT respeitou o tom da mensagem respondendo

de forma acolhedora.
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Comentario Negativo

Resposta ao Comentario

Estou tdo triste em ouvir isso. Meus pensamentos
estdo com todos vocés na OceanGate Inc. e com
as familias dos falecidos.

Agradecemos suas palavras de apoio e
condoléncias. E um momento dificil para todos
nés e sua empatia significa muito. Vamos
continuar trabalhando para honrar a memoria
daqueles que perdemos.

Estou profundamente triste em ouvir sobre essa
tragédia. Meus pensamentos estdo com todos
voces. #OceanGatelnc #RIP

Nos da #OceanGatelnc agradecemos suas
palavras de apoio. E um momento dificil para
todos nds e saber que temos pessoas como vocé
ao nosso lado nos da forga para continuar.
Obrigado.

Isso ¢ tao tragico. Mas como isso aconteceu? Nao
havia medidas de seguranga adequadas?

Lamentamos profundamente o ocorrido e
entendemos sua preocupacgdo. A seguranga &
nossa prioridade e estamos investigando o
incidente para garantir que isso ndo acontega
novamente. Agradecemos seu feedback e
paciéncia.

Isso ¢ tdo triste. Mas o que causou esse acidente?
Foi um erro humano ou falha do equipamento?

Sentimos muito que vocé esteja triste com a
situag@o. Ainda estamos investigando as causas e
compartilharemos as informagdes assim que
estiverem disponiveis. Agradecemos sua
paciéncia e compreensao.

Estou chocado com essa noticia. Mas como isso
p6de acontecer? Nao havia protocolos de
seguranga?

Entendemos sua preocupagdo e choque. A
seguranca ¢ uma prioridade e estamos
investigando o ocorrido para garantir que isso ndo
se repita. Agradecemos por expressar sua
preocupagao.

Isso ¢ tdo triste. Vocés poderiam compartilhar
mais detalhes sobre o que aconteceu?

Sentimos muito que vocé esteja se sentindo assim.
Poderia nos fornecer mais detalhes para que
possamos entender melhor a situago e tentar
ajudar?

Estou tdo triste em ouvir isso. Vocés poderiam nos
dizer mais sobre o que levou a essa tragédia?

Sentimos muito que vocé esteja passando por
isso. E importante para nés entender melhor a
situagdo. Poderia nos fornecer mais detalhes?
Estamos aqui para ajudar.

Isso ¢ terrivel. Vocés poderiam compartilhar mais
informagdes sobre o incidente?

Lamentamos que vocé esteja passando por isso.
Estamos trabalhando para resolver o problema e
agradecemos sua paciéncia. Vamos compartilhar
mais informagdes assim que estiverem
disponiveis.

Tabela 1. O GPT criou comentarios hipotéticos do Twitter e os classificou entre negativo, neutro ou

positivo. O GPT também elaborou respostas para os comentarios negativos (LAGE-FREITAS, 2023).
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3. Conclusoes Momentaneas

A versdo 4 do modelo largo de linguagem GPT (Generative Pre-trained Transformer)
(BROWN et al., 2020) conseguiu com éxito auxiliar no gerenciamento de crise de
forma pratica devido a sua facilidade de uso. Mostrou-se também eficiente em relagdo a
qualidade do contetido que o GPT produziu. Especificamente, o GPT desempenhou bem
as tarefas de: sugerir agdes para solucionar a crise; redigir o comunicado de imprensa;
criar postagens para varias redes sociais respeitando suas respectivas culturas de
comunicagdo; gerar comentarios hipotéticos para a postagem do Twitter; classificar os
comentarios entre positivo, neutro e negativo; e elaborar respostas para os comentarios
negativos. Todas essas tarefas foram automatizadas e os comandos utilizados sdo
genéricos, ou seja, podem ser utilizados para gerenciamento de crise em diversas areas

€ contextos.

Como trabalho futuro, sugere-se investigar demais etapas que envolvem o
gerenciamento de crise como a elaboracdo de uma estratégia de comunicagdo para lidar
com a restauracdo da confianga por exemplo. Outros trabalhos futuros incluem
investigar a aplicabilidade ndo somente do GPT, mas também do Llama 2, em tarefas
complexas da area da Comunicagdo tais como identificar falhas em comunicagdes mal

sucedidas e fazer sugestoes de melhorias.
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