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Abstract. This article performs an analysis of texts extracted from the social
network, Twitter, in relation to the telecommunication services topics offered
by four companies, applying the sentiment analyses to detect complaints and
dissatisfaction of users of a particular service. The study also makes a relation
between signal quality complains extracted on social network with the number
of base stations of the user's social network region, which is extracted by a
mobile service application. The main topics of the complaints are detected and
a monitoring system points out the main problems to the telecommunication
companies and national regulatory agencies.

Resumo. Este artigo faz a andlise de textos extraidos da rede social, Twitter,
em relagdo a topicos de servigos de telecomunicag¢do ofertados por quatro
empresas, efetuando a andlise de sentimentos para detec¢do de reclamacgoes
ou insatisfa¢do de usuarios sobre um determinado servigo. O estudo também
faz uma relagdo entre qualidade de sinal e o numero de estagoes bases da
regido do usuario da rede social. Os principais objetos da reclamacgdo sdo
detectados e um sistema de monitoramento aponta os principais problemas as
empresas de telecomunicagoes e agéncias nacionais reguladoras.

1. Introducao

As redes sociais servem como um rico repositorio de dados, onde o consumidor
compartilha as suas experiéncias positivas € negativas sobre produtos e servicos.

A extragdao da opinido do usuario pode ser efetuada pela analise de sentimentos
de frases coletadas. Conhecendo o sentimento do usudrio sobre um determinado produto
ou servigo, pode ser feita uma sugestao de topicos relacionados a opinido do usuério por
meio de um sistema de recomendacdo (SR). A analise de sentimentos como a andlise
afetiva podem melhorar o desempenho de um SR [Rosa et al. 2015]. Os sistemas de
monitoramentos também podem fazer uso da andlise de sentimentos e podem ser
utilizados em aplicagdes em geral, desde saude até o monitoramento da qualidade de um
sinal de celular [Rodriguez et al. 2015]. Porém, existem poucos trabalhos sobre
monitoramento de qualidade de chamadas de celulares e estudos abordando quais os
motivos da baixa qualidade de uma chamada.
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Com o objetivo de filtrar quais dados extraidos das redes sociais devem ser
armazenados e quais devem ser desconsiderados, foi desenvolvido um sistema de
analise de sentimentos para contabilizar as reclamacdes e demais relatos negativos dos
usuarios e consumidores em relagdo a quatro empresas de telecomunicagdo no Brasil.
Dos dados coletados, foram extraidos os principais objetos de cada reclamagdo e as
frases relacionadas a uma qualidade de sinal ruim tiveram sua localiza¢do geogréfica
extraida para comparar com a quantidade de estagdes bases encontrada na mesma regiao
geografica, de acordo com o resultado de um aplicativo de servico movel para
averiguacao dos resultados de qualidade de sinal. Este artigo apresenta estudos sobre as
principais insatisfacdes dos usudrios sobre servigos de telecomunicagdo referentes a
quatro empresas principais, objeto da reclamacado e localizagdo geografica extraida do
usudrio de uma rede social utilizando a andlise de sentimentos. A Secdo 2 apresenta os
trabalhos relacionados. A Se¢dao 3 mostra alguns resultados preliminares. Finalmente, a
Secdo 4 apresenta as conclusdes finais e trabalhos futuros deste projeto em andamento.

2. Trabalhos Relacionados

As informacdes disponiveis na Internet sdo varias e a mineracdo de dados torna-se
necessaria para a melhor utilizagdo desses dados. A analise de sentimentos também
auxilia na mineracdo de dados na sele¢do de opinides positivas, negativas ou neutras.

Medir a polaridade de sentimentos em textos escritos por usuarios de um servico
¢ uma pratica comum [Turney 2002]. De acordo com as pesquisas de andlise de
sentimento, € possivel utilizar varias técnicas para avaliar a intensidade de sentimentos
de uma frase. Uma das técnicas ¢ por meio de um diciondrio de palavras ou andlise
Iéxica; o dicionario WordNet [Turney 2002] ¢ formado por palavras estaticas para a
analise de sentimentos, porém ndo considera girias e emoticons. Outros dicionarios
estaticos sao SentiStrength e Sentimeter-Br [Rosa et al. 2013] que possui suporte ao
idioma portugués — Brasil.

Os dispositivos mdveis celulares t€ém o seu uso massivo atualmente, e portanto,
vé-se necessario analisar o nivel de satisfagcdo de seus clientes perante os seus
dispositivos € as empresas de telecomunicacdo que prestam servigos ao cliente.
Trabalhos de coleta de dados a respeito de servigos de telecomunicacdo ainda sao
escassos [Jony et al. 2015][ Zheng et al. 2016], porém importantes, pois Big Data
oferece uma infinidade de oportunidades para as operadoras de rede movel melhorar a
qualidade de servigo ao usuario.

O aplicativo (APP) Anatel Servico Movel' possibilita verificar a localizacdo das
estagdes bases por regido geografica, um histérico de 12 meses de indicadores de
qualidade, além do ranking de prestadoras de servicos de comunica¢des moveis. Para
verificar se as reclamacdes dos usuarios poderiam estar relacionadas com a presenga
escassa de estacOes bases, as frases extraidas da rede social que continham a regido
geografica preenchida foram relacionadas com os resultados do aplicativo.

3. Experimentos

Foram coletadas 4050 frases da rede social Twitter, com as palavras chaves “problema”,
“reclamacao” e “horrivel”, seguidas do nome da empresa de telecomunicagdo. Assim,

"http://gatewaysiec.anatel.gov.br/mobileanatel - Visitado em 25/11/2016
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cada empresa teve em torno de 1012 ou 1013 tweets analisados no periodo de 1 més. As
frases coletadas foram analisadas por um script automatico que efetuava a soma da
intensidade final de sentimentos, por analise léxica, e foram extraidos os parametros
mostrados na Figura 1.
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Figura 1. Resultado de extragdo de frases da rede social.

Na analise 1éxica utilizada as palavras positivas e negativas foram pontuadas de
+1 a+5 ou -1 a -5. Foram desconsiderados textos com polaridade neutra de sentimentos
e consideramos somente os textos de polaridade negativa. Dessa forma, a base de dados
a ser armazenada ¢ reduzida e otimizada para o cenario de captura de insatisfagdes e
reclamagdes. Observe que, na primeira frase apresentada na Figura 1, o usuario da rede
social cita um problema com a Internet e a regido de sua localizagdo, Cascavel - Parang;
na segunda frase a pessoa esta com problemas de sinal de comunicacdo € a sua
localizagdo ¢ mostrada como sendo de Salvador, Bahia.
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Figura 2. Resultado das esta¢des bases localizadas em Salvador — BA segundo
Aplicativo da Anatel.
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Relacionamos os resultados das frases contendo reclamagdes com os resultados
obtidos do aplicativo que mostra as estagdes bases da regido geografica do usuario da
rede social, como a regido de Salvador — Bahia, conforme mostra a Figura 2.

Por meio do aplicativo ¢ possivel verificar que muitas vezes quando o usuario da
rede social se mostra insatisfeito com o sinal fraco de celular ¢ porque a empresa
portadora do sinal possui poucas estagdes bases na regido.

4. Consideracoes Finais e Trabalhos Futuros

Os resultados mostraram que 70% das reclamagdes sdo devidas a pouca existéncia de
estagdes bases na regido do usudrio, tal fato foi comprovado relacionando manualmente
a escassez das estacdes bases citado na plataforma da ANATEL com as regides de
reclamagdo coletadas no Twitter. Para melhores resultados seria preciso extrair o bairro
no qual o usuario da rede social esta situado em vez do estado ou capital. Pois, o
detalhamento do Aplicativo Servico Mdvel é a nivel de cidades. Outros 30% das
reclamagdes estdo relacionadas a outros temas de insatisfacdes, tais como aparelhos
celulares ou prego de tarifas oferecido pelas prestadoras de servigos de comunicagao.

Como trabalho futuro pretende-se aumentar a quantidades de palavras chaves a
serem analisadas, gerar um sistema de monitoramento de mensagens que constem 0s
principais topicos de insatisfagdo para envio as empresas que oferecem tais servigos,
assim como também pode ser enviado a agéncia reguladora, Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes (ANATEL) e ao usuario final.
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