Avaliacao Automatica de Contetido de Aplicacoes de
Reclamacao Online

Lucas G. S. Félix!, Jodo Victor Silveira', Washington Luiz?, Diego Dias', Leonardo Rocha!

! Departamento de Ciéncia da Computacio - Universidade Federal de Sio Jodo del-Rei
Av. Visconde do Rio Preto S/N - Colénia do Bengo
lucasgsfelix@ufsj.edu.br, caetanosjoao@ufsj.edu.br,
diegodias@ufsj.edu.br, lcrochaQufsj.edu.br
2 Departamento de Ciéncia da Computacio - Universidade Federal de Minas Gerais
washingtoncunha@dcc.ufmg.br

Abstract. A Internet tem vivenciado uma notéria expansdo e popularizagdo nos ultimos anos. Estima-se que até o
ano de 2020 haja cerca de 40 trilhces de gigabytes de dados gerados. Existem diversos cenéarios onde novas técnicas e
metodologias vém sendo propostas para que informagdes relevantes possam ser extraidas desse grande volume de dados.
Um exemplo recente sao as aplicagoes reclamagoes online, tais como ReclameAqui, que funcionam como porta voz de
consumidores insatisfeitos que relatam suas experiéncias ruins com determinados produtos e/ou servigos. Esses dados
podem representar uma rica fonte de informac¢ao que pode ser utilizada por empresas em seu aperfeicoamento. Nesse
trabalho propomos uma metodologia que, por meio da combinacdo de técnicas de modelagem de tépicos e analise de
sentimento, é capaz de extrair desses dados informagoes uteis, ricas em detalhes, que possam contribuir para empre-
sas identificarem de forma mais consistente e rapida problemas nos produtos e servigos. Avaliamos nossa metodologia
com colegdo de comentarios coletados da aplicagao ReclameAqui, outra do Twitter e outra do PROCON, todas elas
relacionadas as quatro maiores empresas de telefonia do Brasil (TIM, OI, VIVO e CLARO). Em nossas avaliagoes de-
monstramos que a riqueza de detalhes que podem ser extraidas do ReclameAqui e do Twitter sdo bem maiores quando
comparadas a aquelas registradas no PROCON. Além disso, demonstrando que, por ser uma aplicagdo extremamente
informal, extrair informacoes do Twitter exige mais recurso computacional e humano, o que torna os comentarios de
aplicagbes de reclamacgdo online a melhor alternativa para se extrair informacgoes uteis.

Categories and Subject Descriptors: H.3.1 INFORMATION STORAGE AND RETRIEVAL|: Content Analysis
and Indexing; H.2.8 [DATABASE MANAGEMENT]: Database Applications

Keywords: Modelagem de Tépicos, Analise de Sentimento, Aplicagoes Internet-Based

1. INTRODUCAO

A Internet tem vivenciado uma notoéria expansdo e popularizacdo nos ultimos anos. Novos compo-
nentes e servigos estao sendo incorporados em um ritmo bastante acelerado e cada vez mais, novos
usuérios fazem uso desses servicos. A cada dia sdo criadas novas aplicagbes que geram e utilizam
uma quantidade maior de dados dos mais diversos tipos e que atingem, senao a todos, quase todos os
grupos de usuérios. Estima-se que até o ano de 2020 haja cerca de 40 trilhoes de gigabytes de dados
gerados !. Esse grande volume de dados disponivel na WEB gerou nos tltimos anos um diferenci-
ado, desafiante e intrigante cenario para variadas aplicacbes: ha mais dados que efetivamente pode-se
analisar, como afirmado em [Auden 2002|, “Muita informagéo é tao ruim quanto nenhuma.”. Dessa
forma, organizar e encontrar os recursos informacionais apropriados para satisfazer as necessidades
dos usuarios passou a figurar como um dos problemas mais desafiadores em Ciéncia da Computagao.

Lwww.bigdatabusiness.com.br/os-grandes-e-impressioantes-numeros-de-big-data/
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Diversos sao os cenarios onde novas técnicas e metodologias vém sendo propostas para que infor-
magoes relevantes possam ser extraidas. Um exemplo de aplicagao interessante sao as chamadas redes
sociais (Twitter, Blogs, Facebook, etc.) nas quais as pessoas estdo cada vez mais publicando suas
opinides na Web. Outro exemplo sio as aplicacdes reclamacdes online, tais como ReclameAqui 2, Pro-
teste 3 e Denuncio 4, que funcionam como porta voz de consumidores insatisfeitos que utilizam dessas
aplicacoes para relatar problemas com produtos, empresas e servigos, etc. utilizando uma linguagem
mais informal que os meios mais tradicionais como PROCON. Os dados disponibilizados por essas
aplicacoes podem representar uma rica fonte de informacgao que pode ser utilizados por empresas para
aperfeicoar seus servicos, produtos, etc., e estabelecer uma relagdo mais proxima com seus clientes.
Uma vez que a manipulacao manual deste volume de dados é impraticavel, temos, recentemente, a
adaptacao de areas tradicionais de anélise a este novo cenario, tais como Anélise de Sentimento e
Modelagem de Topicos, sendo esses os temas do artigo aqui apresentado.

Nesse trabalho propomos uma metodologia que visa avaliar automaticamente os comentéarios re-
alizados por usuarios em sistemas de reclamacgao com o objetivo de extrair informagoes tteis, ricas
em detalhes, que possam contribuir para empresas identificarem de forma mais consistente e rapida
problemas nos produtos e servigos. Basicamente, a metodologia consiste em realizar coletas de dados
referentes a alguma empresa especifica, tratar adequadamente esses dados por meio de técnicas de pre-
processamento de texto. A partir desses dados, o passo seguinte consiste em aplicar técnicas de mode-
lagem de topicos [Cheng et al. 2014] para inferir grupos de usuérios e/ou comentarios semanticamente
relacionados em torno de alguma caracteristica discutida. O objetivo é que a partir desses topicos em-
presas sejam capazes de identificar reclamagoes relacionadas ao mesmo tema, apresentar uma solugao
para o mesmo de forma mais rapida, além de otimizar o processo de atendimento ao consumidor.

Para validar nossa metodologia, aplicamos a mesma em dados reais, coletados a partir da aplica-
¢ao ReclameAqui, relacionados a comentarios sobre as principais empresas de telecomunicagao que
atuam no Brasil (TIM, OI, CLARO e VIVO). A motivac¢do para a escolha dessas empresas se da pela
grande quantidade de usuarios que as mesmas possuem, sendo mais de 235 milhoes de linhas moéveis
atualmente °, a variedade de servicos apresentados pelas mesmas, tais como telefonia, internet maével,
TV a cabo, entre outros. Comparamos os resultados obtidos a partir desses dados com outras duas
fontes de informagao: reclamacoes registradas no PROCON e mengoes a essas empresas no Twitter.
A primeira fonte é mais formal, com dados estruturados e hierarquicamente organizados, seguindo
uma taxonomia previamente definida. Ja os dados coletados a partir do twitter sao completamente
informais e vao desde propagandas sobre as empresas, até insultos com emprego de palavras de baixo
calao. Para essa base, além do preprocessamento de texto, aplicamos também técnicas de anélise
de sentimento [Almeida et al. 2016] para filtrar quais eram efetivamente reclamagoes (sentimento
negativo), além de removermos aqueles que continham palavras de baixo caldao. Somente apds essa
etapa é que aplicamos a estratégia de modelagem de topicos. O objetivo da comparacao é avaliar a
riqueza de detalhes que podem ser obtidos a partir dos comentérios do ReclameAqui, comparando
com um cenério mais formal e outro completamente informal. Nossas analises demonstraram que a
partir dos comentarios do ReclameAqui é possivel identificar problemas relacionados a essas empresas
de forma mais especifica quando comparados aos mencionados na base de dados do PROCON, sem a
poluigao de informagoes observadas na colegao de dados do Twitter.

2. TRABALHOS RELACIONADOS

Conforme mencionado na Introducgao, as duas principais técnicas de mineracao de dados utilizadas
em nosso trabalho estao relacionadas & analise de sentimento e modelagem de topicos. Sendo assim,

2reclameaqui.com.br
3www.pr0teste.org.br
4denuncio.com.br

Swww.anatel .gov.br/dados/destaque-1/283-brasiltem-236-2-milhoes-de-linhas-moveis-em-janeiro-de-2018
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nesta secao apresentamos e discutimos alguns dos principais trabalhos dessas areas.

2.1 Analise de sentimentos

Analise de sentimentos consiste em detectar automaticamente a polaridade (positiva, neutra, negativa)
de um texto e vem sendo aplicada em diversas areas para modelagem e entendimento do comporta-
mento de usuérios e analise de opinides em textos [Rocha et al. 2015]. Atualmente, sdo considerados
na literatura dois tipos de de métodos para analise de sentimento em texto: métodos baseados em
aprendizado de maquina (AM) e métodos baseados em léxicos. Os trabalhos [Pak and Paroubek 2010;
Almeida et al. 2016] utilizam-se de métodos de AM para classificagdo do texto. Os trabalhos cor-
relatados se diferenciam apenas nos contextos de suas bases de dados e no algoritmo de classificagao
que ¢é utilizado, de maneira geral possuindo poucas diferengas. No trabalho de [Pak and Paroubek
2010] é utilizado o algoritmo Naive Bayes para classificagdo dos dados e no artigo de [Almeida et al.
2016] sao utilizados Multinominal Naive Bayes, Support Vector Machine e Mazimum Entropy que sao
considerados estado da arte na classificagao de texto. Vale destacar, entretanto, que essas solugoes
sao sensiveis ao contexto para um dado conjunto de entrada, ou seja, para cada base de treinamento
é necessario revalidar o classificador e criar-se um novo dicionério rotulando os dados.

Nos trabalhos de [Rocha et al. 2015; Sa et al. 2014; Gilbert 2014] sdo propostos métodos baseados
em modelos léxicos para anéalise de sentimentos em textos. O artigo de [Rocha et al. 2015] propoe
um método para analise de sentimento em texto utilizando uma técnica nao-supervisionada que con-
segue extrair de grande volume de dados o sentimento coletivo sem realizar classificagbes individuais
utilizando-se de um grafo probabilistico. Ja o estudo de [S4 et al. 2014], propoe um léxico que traba-
lha através de um método semi-supervisionado ciente de contexto assumindo que existem diferentes
classes de palavras que possuem diferentes comportamentos no significado de uma frase. A produgao
[Gilbert 2014] propde um léxico para analise de sentimentos baseado em regras de outros métodos que
trabalham sob o mesmo problema, sendo este considerado estado da arte nesta area de estudo.

2.2 Modelagem de topicos

Modelagem de topicos (MT) é um problema que envolve a descoberta de relagoes entre documentos
e topicos, assim como a descoberta de relagoes entre termos que compoe os documentos e os topicos
permitindo assim a organizac¢ao dos documentos de uma cole¢ao em topicos semanticos [Luiz et al.
2018|. Atualmente, a modelagem de topicos tem sido uma técnica amplamente utilizada para avali-
acgao automatica de enormes quantidades de texto. De maneira geral pode-se descrever essa pratica
através da sua capacidade de reduzir documentos e representa-los através de topicos.

Nesse contexto, foram avaliadas produgoes que aplicam diferentes métodos de modelagem de tépicos
para avaliagdo automética de grandes corpos de texto. O artigo de [Jankowski-Lorek and Zieliriski
2015] avalia a controvérsia de um dado texto através de uma comparagdo do mesmo com a enci-
clopédia colaborativa wikipedia 6. Para isso o autor, utilizou-se de uma métrica de similaridade de
cosseno entre os vetores de Time frequency - inverse document frequence (TF-IDF) que representam
os documentos, sendo possivel aplicar este medida para tépicos semelhantes.

O trabalho de [Cheng et al. 2014] propoe uma nova abordagem para modelagem de topicos e textos
curtos, BIT (Biterm topic model). Este algoritmo descobre topicos modelando estes diretamente na
geracao de padroes de palavras que co-ocorrem nos textos, apresentando em pequenos textos tépicos
mais coerentes. O artigo de [Zhao et al. 2011] é utilizada a MT para comparagio de midias tradicionais
(jornais, revistas) com postagens do twitter, sendo utilizado no trabalho o algoritmo Twitter-Latent
Dirichlet Allocation (Twitter-LDA) com a justificativa de que o algoritmo original, Latent Dirichlet
Allocation (LDA), nao se adapta tdo bem ao tamanho diminuto do corpo de um tweet. O trabalho

6pt.wikipedia.org
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[Luiz et al. 2018] se assemelha bastante com a proposta deste trabalho, sendo este um framework
para anélise de reviews de aplicativos de celular.

3. METODOLOGIA

O presente trabalho constitui da avaliagdo automatica de contetdo de sites de reclamagao online,
bases governamentais e redes sociais, utilizando técnicas de mineracao de dados. Devido a imensa
quantidade de dados disponiveis nesses sites e bases, decidiu-se por restringir o nimero de plataformas
de reclamagao e a rede social utilizada, sendo utilizado o ReclameAqui, que hoje é uma das maiores
péaginas do Brasil de reclamacgoes online, como também a rede social Twitter, por sua facilidade de
compartilhar e receber informagoes.

Também foram restringidas as empresas a serem estudadas, ja que ha uma grande variabilidade de
empresas presentes nestas base, sendo inviavel a anélise de todas para este trabalho. Desta forma,
foram selecionadas como alvo as quatro maiores companhias de telefonia do Brasil, sendo elas Oi, Tim,
Vivo e Claro. A motivagao para escolhermos tais empresas se da pela grande quantidade de usuérios
que as mesmas possuem, sendo mais de 235 milhdes de linhas moéveis atualmente 7; a variedade de
servigos oferecidos, como telefonia, internet movel, TV a cabo, entre outros; e, além disso, o namero
de reclamagoes presentes nessas bases contra companhias do setor de telefonia, sendo registradas mais
28 mil reclamagoes fundamentadas pelo PROCON somente no ano de 2016. Logo, a metodologia
proposta para esta analise se divide em: coleta de dados, pré processamento, analise de sentimentos
e modelagem de topicos.

A primeira parte do trabalho se da pela coleta de dados para posterior analise. Foram coletados
dados da plataforma de reclamagoes online ReclameAqui, dados governamentais de reclamagoes fun-
damentadas 8 e Twitter ?. Os dados governamentais estavam presentes em formato semi-estruturado,
havendo dados de 2009 a 2016 em formato csv, podendo ressaltar que estes sdo abertos disponiveis em
10 Um crawler foi implementado para realizar a busca e armazenamento das reclamacoes relacionadas
com companhias telefénicas do ReclameAqui; ja para a coleta dos tweets relacionados a empresas de
buscas, foi utilizada a biblioteca tweepy ''. A busca foi realizada nos twitters oficiais das companbhias,
assim como no twitter oficial da Anatel.

Para a base de dados do PROCON, foi feita uma caracterizacao da base. A caracterizagao de uma
base é definida como em uma descri¢ao dos atributos de uma base, identificando padroes basicos, sem
a necessidade de aplicagdo de um algoritmo especifico. Optou-se por este tipo de abordagem nesta
base, visto que as reclamacoOes presentes nela se mostravam previamente classificadas, sendo desta
forma desnecesséria a aplicacao de um algoritmo de text mining para analise.

A segunda parte de nossa metodologia compreende o pré processamento dos dados. Esta etapa se
mostrou vital para a avaliacao dos dados, e que estes fossem obtidos em um tempo hébil, ja que foi
reduzida a dimensionalidade das frases a se tratar retirando algumas classes de palavras do texto.
Para a fase de pré processamento, realizada em todas as bases, foi utilizada a biblioteca NLTK 12,
que disponibiliza diversas fungoes para tratamento da base, como remocao de stop words, pontuagao e
lematizagao das palavras presentes. Por se mostrar um modo mais informal para compartilhamento de
texto, os tweets apresentavam diversos emotions e caracteres nao alfa-numéricos, que foram retirados
por afetarem de maneira negativa as proximas etapas.

A terceira etapa do trabalho corresponde a analise sentimental dos textos. A base de tweets pode

"www.anatel.gov.br/dados/destaque-1/283-brasiltem-236-2-milhoes-de-linhas-moveis-em-janeiro-de-2018

8dados.gov,br

Ytwitter.com

Ohttp://dados.gov.br/dataset /cadastro-nacional-de-reclamacoes-fundamentadas-procons-sindec1
11tweepy.org

2nltk.org
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apresentar varios tipos de texto que se relacionam com os mais diversos topicos, desde propagandas,
elogios, até nosso alvo, que sao as reclamagoes. Considera-se que essas possuem um sentimento
negativo agregado a elas, e assim, através da analise de sentimentos, é possivel selecionar apenas os
tweets que possuem uma "emogao"negativa, abrangendo a grande maioria das reclamagoes presentes
no Twitter.

Para analise de sentimentos foi utilizado um método baseado em lexicons, utilizando a ferramenta
VADER (Valence-Aware Dictionary for sEntiment Reasoning) [Gilbert 2014]. De maneira geral, o
VADER realiza a juncéo de diversos léxicos de outras abordagens de anélise de sentimentos, como
LIWC, ANEW, SentiWordNet, entre outros. O VADER é atualmente considerado o estado da arte,
sendo possivel destacar que este retorna além do sentimento relacionado a um corpo de texto, a
intensidade relacionada aquela emogao.

A quarta e ultima parte do trabalho se da pela modelagem de topicos. Para realizagao desta parte
foi realizada a remogao temporaria de palavras que possuem sentimento. O objetivo desta remocgao é
a reducao de ruidos que possam ser gerados durante a identificagdo dos topicos, visando obter uma
resposta mais precisa daquilo que a reclamagao realmente representa.

Para a modelagem de topicos foi utilizado o algoritmo LDA, sendo este amplamente utilizado na
literatura e bastante apropriado para descoberta de topicos em corpos de texto. Este emprega uma
técnica nao supervisionada de aprendizado de maquina que identifica tdpicos latentes de informagao em
vastas colegoes de documentos [Hong and Davison 2010]. O algoritmo utiliza-se de uma abordagem
de Bag Of Words (BOW), tratando cada documento como um vetor de palavras contadas. Cada
documento é representado pela probabilidade de distribuigao em um ntmero de palavras.

4. RESULTADOS
4.1 Bases de dados

Em nossa avaliagao experimental foram utilizadas trés bases de dados coletadas com reclamagoes
das quatro maiores operadoras de telefonia do Brasil. As bases sdo provenientes do PROCON, do
Twitter e do ReclameAqui. Vale destacar que essas bases de dados se mostram bastante distintas,
sendo representadas por topicos de reclamacgoes fundamentadas; textos curtos, que podem possuir
reclamagoes ou nao (exigindo assim um tratamento melhor da base); e por textos que possuem uma
variagdo de tamanho (curto ou longo). A Tabela I apresenta a quantidade de instancias de dados
coletados em cada base de dados utilizada, assim como a quantidade de reclamagoes por empresa em
cada base:

Base | Quantidade de instancias | Claro | Oi | Tim | Vivo
Twitter 67.916 21,6% 21.87% 26,34% 30,31%
Reclame aqui 40.000 25% 25% 25% 25%
Procon 187.925 26,60% 47,06% 15,27% 11,05%

Table I.  Quantidade de dados coletados por base utilizada

4.2 Avaliacao de reclamagoes: PROCON

A fim de caracterizar e entender de maneira melhor a base do PROCON, foram separadas as re-
clamagbes unicas de todas as bases. Vale destacar que nesta base nao foi necessaria a aplicagao da
modelagem de topicos, ja que as reclamacgoOes ja foram categorizadas previamente pelo PROCON.
Desta forma, apenas com a caracterizagao da base, foi possivel descobrir as maiores reivindicagoes
contra cada uma das empresas. A partir disso foram identificados 100 topicos distintos, considerando
todas as bases do PROCON. Entretanto, a base nao foi gerada com devidos cuidados, sendo encon-
trado diversas reclamagoes que nao condizem com servigos prestados por operadoras de telefonia, como

Symposium on Knowledge Discovery, Mining and Learning, KDMILE 2018 - Applications Track.
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por exemplo: "Agua/Esgoto", "Oticas (Lentes/Oculos)", "Transporte Escolar", entre outros. Desta
forma, se mostrou necessaria a remocao dos diversos topicos nao associados a empresas de telefonia,
sendo ao final identificados apenas 18 topicos validos ao contexto. Dos topicos validos, foi possivel
identificar que alguns tinham o mesmo significado no cenario de estudo, como por exemplo: "Telefone
(Convencional, Celular, Interfone, Etc.)", "Telefone Celular", "Telefonia Fixa". A Tabela IT apresenta
os topicos gerados.

Toépicos Claro Oi Tim Vivo
Banco de Dados (SPC-SERASA-ETC) 32.87 % | 37.33 % | 19.82% | 9.98 %
Cartao de Crédito 20.85 % | 54.4 % 17.46 % | 7.29 %
Empresa de cobranga 22.77 % | 57.28 % | 12.68 % | 7.28 %
Financeira 33.8 % 42.7 % 13.0 % 10.5 %
Internet 38.94 % 37.97 % 9.76 % 13.34 %
Microcomputador / Produtos de Informéatica 38.92% | 15.95% | 21.69 % | 23.44 %
Outros Contratos 29.36 % | 43.96 % | 15.7 % 10.98 %
Servigos Telefénicos Especiais (Disque 900, Erético, Etc) | 21.47 % | 68.05 % | 0.0 % 10.48 %
Telemarketing 58.65 % | 28.85% | 0.0 % 12.5 %
TV por assinatura 63.08% | 34.1 % 0.2 % 2.62 %
Telefonia Geral (Fixa, Movel) 22.71 % | 49.23 % | 16.78 % | 11.28 %
Telefonia Comunitaria (PABX, DDR, Etc.) 20.53 % | 64.26 % | 5.64 % 9.56 %

Table II. Acima estao descritos os 12 tépicos mais importantes da base de dados do PROCON e namero de reclamagdes
relacionada ao topico em cada uma das empresas

Ao analisarmos os topicos e a quantidade com que eles ocorrem (Tabela IT), vemos que grande mai-
oria das reclamagoes estdo relacionadas com os topicos "Telefonia Geral (Fixa, Movel)"e "Internet".
Entretanto, percebe-se também que os topicos se mostram superficiais e com pouquissimas informa-
coes, e que a descrigao do problema se mostra resumida e nao condizente com as categorias descritas.
Tendo em vista esses aspectos levantados, pode-se concluir que essa base se mostra desprovida de in-
formacoes substanciais que possam auxiliar empresas a resolver problemas, uma vez que ela apresenta
as categorias de maior reclamagao, mas nao detalhes suficiente para trata-los.

4.3 Avaliacao de reclamacgoes: ReclameAqui

Na base do ReclameAqui foi realizado o pré-processamento e utilizado o algoritmo LDA de modelagem
de topicos, visando a identificacdo de topicos latentes que possam sumarizar, de maneira fidedigna,
tudo que esta presente nos dados. Vale ressaltar que as reclamagoes presentes nessa base se caracteri-
zam pela grande variagao do tamanho dos textos que a compoe, dispondo de passagens muito grandes,
até sentencas com poucas palavras. Apos a aplicagdo da MT, foram identificados os seguintes topicos:
(1) Internet; (2) Sinal; (3) Portabilidade; (4) Atendente; (5) Fatura; (6) Técnico; (7) Ligagoes; e (8)
Pagamento. Através dos topicos, pode-se observar que foi possivel captar os principais problemas que
ocorrem em companhias telefonicas, e de maneira oposta a base de dados vinda do PROCON, esta base
pode oferecer informagoes substanciais que auxiliem empresas no tratamento de problemas especifico.

4.4  Avaliacao de reclamacoes: Twitter

A base com dados provenientes do Twitter foi criada por meio da anélise de tweets direcionados as
grandes operadoras de telefonia e a ANATEL. Como o Twitter é uma rede social, ele permite que
seus usuéarios postem diversos tipos de textos. Tal liberdade, permite que o usuério expresse, de forma
mais fiel, o seu real sentimento, contudo existem desvantagens como a nao-padronizacao dos textos
escritos, sendo utilizadas figuras de linguagens (girias), abreviagoes, emotions e até mesmo palavras
erradas gramaticalmente.

Todos estes motivos apresentados, e o fato de estarmos analisando apenas reclamagoes, interferem de
forma negativa na modelagem dos tépicos de redes socais em geral. Desta forma, para um melhor re-
sultado dos topicos gerados em bases de redes sociais, foram feitos alguns tipos de "pré-processamentos
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especiais", como a retirada de jargdes utilizados no Twitter, tais como, a expressao "RT" (retweet),
expressoes que comecavam com "#" (hashtag), entre outros. O nosso foco neste trabalho foi apenas a
analise de reclamacao, portanto considera-se que ha um valor intrinseco de negatividade associado as
reclamacoes postadas. Desse modo, a andlise de sentimentos auxilia na recuperacao apenas de tweets
com um sentimento negativo associado, representando assim uma reclamacao.

Para analise de sentimentos neste trabalho foi utilizada a ferramenta VADER, aplicada como um
filtro na recuperagao de textos com sentimentos negativos apenas. Vale destacar, que dos aproxima-
damente 68 mil tweets coletados, apenas cerca de 24 mil possuiam o sentimento negativo agregado a
eles, isto ¢, em torno de 35% do total. Entretanto, devido ao pequeno tamanho dos corpos dos do-
cumentos presentes no Twitter, maximo de 280 caracteres, a modelagem de topicos seria prejudicada
pela pequena quantidade de documentos, caso fosse feita a analise por operadora. Em virtude destes
fatos, foi aplicada a modelagem de topicos sobre todos os documentos, sem distin¢ao de operadora,
para que pudéssemos aumentar a coeréncia dos tépicos gerados, e termos uma visao geral das reclama-
¢oes feitas sobre todas as operadoras. Os tépicos relacionados com reclamagoes de operadoras sobre
a base de dados foram: (1) Chip; (2) Fibra; (3) Técnico; (4) Internet; (5) Fatura; (6) Minutos; (7)
Atendimentos; e (8) Ligagdo.

4.5 Discussao dos Resultados

Foi realizada uma comparagao dos principais topicos extraidos do ReclameAqui relacionados a cada
uma das empresas de telefonia separadamente, utilizando a correlagao de Spearmam. Conforme po-
demos observar na Tabela III, algumas empresas possuem as mesmas reclamacoes que outras, devido
a grande correlacao entre essas empresas. Este caso ocorre em 3 das grandes operadoras que possuem
uma correlagao maior de 0.3 entre elas, o que gera um respaldo ao consumidor caso ele queira mudar
de operadora, mostrando que o mesmo nao possui muitas opgoes, ja que as adversidades que ocor-
rem em uma companhia também ocorrem em outra. O que diferencia é a intensidade em que essas
adversidades ocorrem.

Operadoras Claro Oi Tim | Vivo
Claro 1 -0.37 0.35 0.40
Oi -0.37 1 0.16 | 0.28
Tim 0.35 0.16 1 0.35
Vivo 0.40 0.28 0.35 1

Table III. Correlagao entre as bases

Com relagao aos topicos gerados, podemos observar que os topicos extraidos automaticamente
utilizando as bases de dados do ReclameAqui e do do Twitter sdo bem mais descritivos e relacionados
a empresas de telefonia, quando comparamos com a taxonomia do PROCON. Por outro lado, apesar
da semelhanca entre os topicos extraidos do ReclameAqui e do Twitter, o custo associado a base do
Twitter é bem maior, tanto do ponto de vista computacional, na execugao de diversas estratégias de
pré-processamento, quanto do de recursos humanos, no tratamento de diversas excegoes. Assim, a
partir de bases de dados de aplicagoes de reclamacao online, podemos extrair informagoes tao tuteis
quanto de redes sociais, mas utilizando menos recurso. Além disso, essas informacao podem e devem
ser utilizadas em complemento aquelas apresentadas pelo PROCON.

5. CONCLUSOES E TRABALHOS FUTUROS

Nesse trabalho propomos uma metodologia para avaliagao de comentérios em aplicacoes de reclamagao
online. Combinando estratégias de preprocessamento de texto, analise de sentimento e modelagem de
topicos, o objetivo é extrair informacoes uteis, ricas em detalhes, que possam contribuir para empresas
identificarem de forma mais consistente e rapida problemas em seus produtos e/ou servigos. Avaliamos
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nossa metodologia considerando uma cole¢ao de comentéarios relacionados as quatro maiores empresas
de telefonia do Brasil (TIM, OI, CLARO e VIVO) extraidos automaticamente a partir da aplicacao
ReclameAqui. Comparamos os temas de reclamagao identificados por nossa metodologia com as re-
clamagoes cadastradas no PROCON e pudemos constatar que os tépicos extraidos automaticamente
pela metodologia a partir dos comentarios dos usuarios sao mais consistentes e mais refinados que os
cadastrados no PROCON. Além disso, aplicamos também nossa metodologia em uma colegao de twe-
ets relacionados as mesmas empresas e observamos que os topicos identificados eram muito proximos
daqueles relacionados a colegdo extraida do ReclameAqui, porém foram necessarios mais etapas de
pré-processamento de texto um vez que colegoes oriundas de redes sociais sao carregadas de ruidos.
Nossa conclusao final é que os comentéarios de aplicagoes de reclamacao online se apresentam como a
melhor alternativa para se identificar e extrair problemas relacionados a produtos e/ou servigos.

Como trabalho futuro, nosso objetivo é a construgao de um framework que possa fornecer a empresas
informacoes mais detalhadas sobre suas reclamagoes, criando um modo atrativo de visualizacdo que
permita a geracao intuitiva dos dados coletados. Também pretendemos empregar diferentes algoritmos
de modelagem de topicos, como: Non-Negative Matriz Factorization, Singular Value Decomposition,
BTM, entre outros. Espera-se aplicar exclusivamente uma técnica de modelagem de topicos que con-
siga ter uma alta coeréncia em pequenos corpos de texto. Por tltimo, pretendemos desenvolver um
Chatbot, que apds treinado, possa responder automaticamente a reclamagoes, dando ao consumidor
um respaldo em relagao a sua reivindicagao.
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