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RESUMO

Reconhecidas como instrumento de participacdo social, as ouvidorias publicas possuem a competéncia de
aproximar os cidaddos das instituicGes. Com o objetivo de aprimorar o processo de resolucédo de problemas
e dos pedidos de informacgdo, foram aplicadas técnicas estatisticas nos termos linguisticos de uma base
textual de solicitagdes remetidas a ouvidoria. Utilizando a metodologia de Anélise de Contetdo e com o
auxilio do programa Iramuteq, foi proposta uma tipologia personalizada para a classificacdo das demandas
recebidas pelas ouvidorias por meio das técnicas de Classificacdo Hierarquica Descendente e de Anélise
Fatorial por Correspondéncia. Conclui-se que a nova tipologia fortalece a relacéo cidad&o-instituicdo por
ter sido formulada a partir das necessidades do seu publico-alvo, e que a metodologia utilizada pode ser
replicada em outras organizacgdes, sejam elas publicas ou privadas.
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ABSTRACT

Recognized as an instrument of social participation, public ombudsmen have the competence to bring
citizens closer to institutions. In order to improve the problem solving process and the requests for
information, statistical techniques were applied in linguistic terms of a textual base of requests sent to the
ombudsman. Using the Content Analysis methodology and with the help of the Iramuteq software, a
customized typology was proposed in order to classify the demands received by the ombudsmen using the
techniques of Hierarchical Descending Classification and Factorial Analysis by Correspondence. It is
concluded that the new typology strengthens the citizen-institution relationship since it has been formulated
based upon the needs of its target audience, and also that the methodology used can be replicated in other
organizations, whether public or private.
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INTRODUCAO

Dentre as modernas formas de participacdo social elencadas pela literatura, a ouvidoria
publica se destaca ao representar um caminho direto para a ciéncia dos anseios e problemas dos
cidaddos. Além disso, também possui a funcdo de mediar o relacionamento entre organizagdes,
clientes e usuarios nas questdes que extrapolam o atendimento ordinario. Para tanto, € importante
que as ouvidorias trabalhem para superar as expectativas daqueles que as procuram, pois, em muitos
casos, trata-se do ultimo recurso para a resolugédo de conflitos no ambito administrativo.

Conforme observado por Rabelo e Alencar (2016), ao ouvir o cidaddo, as ouvidorias
possuem o potencial de aproximar o servigo publico do ideal de Estado democrético, transformando
o didlogo em aperfeicoamento para a gestdo publica. Segundo os autores, devido a sua importancia,
a revisao sistematizada do processo de atendimento das ouvidorias publicas estimula a ampliacao
continua da qualidade e da satisfacdo perante os servicos oferecidos pelas organizaces.

Mesmo diante da sua importancia institucional, pesquisas sobre as ouvidorias apontam
para certa subutilizacdo desse canal no ambito governamental, demonstrando diversas
oportunidades de melhorias nas unidades de atendimento, incluindo a¢des mais proativas que visem
a ampliacdo da participagdo social (MENEZES, 2015; SILVA et al., 2012).

Tradicionalmente, as demandas que chegam as ouvidorias seguem uma ldgica semelhante
de segmentacdo, normalmente classificando os registros em: reclamacéo, pedido de informagéo,
dendncia, sugestdo, critica e elogio (BRASIL, 2014). Essa visdo remete as estruturas mecanicistas
dos call centers, caracterizadas pela rotina, formalizacdo e centralizacdo das atividades
(AZEVEDO; CALDAS, 2005). Embora amplamente utilizado, este modelo tende a engessar a
estrutura organizacional ao criar uma rotina voltada para o ambiente interno, além de limitar o
espaco para o entendimento e aprofundamento das questdes que fogem da rotina (MORGAN,
2006).

Este estudo, de carater qualitativo e exploratério, se propbs a rever essa classificacao
tradicional utilizando a metodologia da Analise de Contetdo (AC) nos registros encaminhados a
Ouvidoria do Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia (Inmetro). Assim, com 0
auxilio do programa Iramuteq, foi proposta uma tipologia personalizada dos registros recebidos,
utilizando o préprio contetido lexicografico das demandas para gerar uma segmentacao que pudesse
tornar mais agil a triagem das informacdes e resolucéo das solicitacdes.

A AC utiliza procedimentos estatisticos para a medicdo da frequéncia dos temas presente
nos registros para comparar os elementos textuais (palavras e frases) de forma a compor classes
(clusters) de elementos com significados proximos (NASCIMENTO; MENANDRO, 2006).

135



Cadernos de Linguagem e Sociedade, 20(1), 2019

Neste contexto, a utilizacdo de programas informatizados de andlise lexicografica é
recomendada quando o volume de informacdes textuais inviabiliza o estudo pelas ferramentas
tradicionais (CHARTIER; MEUNIER, 2011). Devido a quantidade significativa de registros
coletados, optou-se pela utilizacao do software Iramuteq.

A melhoria na gestdo das ouvidorias, esperado a partir da analise de suas demandas, podera
influir nos seguintes aspectos organizacionais: reduzir o tempo médio de atendimento, melhorar o
processo de triagem das informagdes, aumentar a satisfacdo com a resposta dada as solicitacdes e
embasar futuras acdes de treinamento e capacitacao.

Para melhor compreensdo do tema proposto, o artigo foi divido da seguinte forma: na
primeira secdo, foi ressaltada a importancia da ouvidoria como instrumento democratico de
participacdo popular. Em seguida, fez-se um breve ensaio sobre a AC — visto que a utilizacdo dessa
metodologia ainda encontra-se em fase de crescimento no meio cientifico brasileiro (INFANTOSI;
COSTA; ALMEIDA, 2014) — e também sobre o programa Iramuteq. Na secdo dedicada aos
Procedimentos Metodoldgicos, foram descritas as técnicas utilizadas para a realizacdo do Estudo de
Caso, cujos resultados compdem um capitulo a parte, com as figuras e tabela extraidas do programa.
Por fim, nas Consideracfes Finais, foram relatadas as principais conclusGes da pesquisa e suas

limitacdes.

1. DAPARTICIPACAO SOCIAL AS OUVIDORIAS PUBLICAS

Uma caracteristica que se destaca nas democracias mais consolidadas é a efetiva
participacdo da sociedade nos assuntos de interesse publico. Conforme ressaltado por Bobbio
(2005), o nivel de desenvolvimento democratico das na¢Bes ndo se restringe a mensuracdo do
numero de pessoas que votam, mas na quantidade de instancias disponiveis para receber os anseios
dos cidadédos. Por conseguinte, ao terem suas demandas acolhidas pelas organizacbes publicas, 0s
cidadaos estdo exercendo um direito tdo importante quanto o voto para a cidadania.

Esse alargamento do conceito de democracia foi substanciado por meio de iniciativas que
visaram ampliar a participacdo da sociedade para além da esfera politica, com o objetivo de
aproximar a administracdo publica do cidaddo e incentivar e ampliar o controle social
(POGREBINSCHI; SANTOS, 2011). Neste contexto, a administracdo publica deve adotar 0s
preceitos da transparéncia ao prover 0os caminhos para que os cidaddos possam acompanhar e
fiscalizar as acOes realizadas, de forma a reforcar a legitimidade das instituicdes (RAUPP, 2016).

A participagdo da sociedade nas a¢Bes dos governos também visa combater a atual crise da

democracia representativa, cujas caracteristicas incluem: falta de interesse dos eleitores sobre
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questBes relacionadas a politica, apatia da populacdo para com assuntos publicos e elevada
incidéncia de denuncias de corrupg¢do na administracdo publica (MILANI, 2008).

A ocorréncia dessas caracteristicas evidencia um distanciamento entre a representacéo
politica e a vontade dos representados. Na tentativa de reverter esse quadro, algumas iniciativas
governamentais buscam a redefini¢cdo deste modelo, por meio da materializacdo de mecanismos de
participacgdo popular e transparéncia da gestdo do Estado. Como exemplo de tais mecanismos, tém-
se a implementacéo de audiéncias e consultas publicas, além da atuacéo de ouvidores nos orgaos da
Administracdo (SOARES, 2002).

Nesse contexto, ressalta-se o papel das ouvidorias publicas, que além de oferecer uma
escuta qualificada aos problemas dos cidaddos, também promovem maneiras eficazes de
concretizacdo de direitos, gerando oportunidades para que as instituicbes melhorem seus
procedimentos de forma a beneficiar toda a coletividade (MENEZES, 2015).

Peixoto, Marsiglia e Morrone (2013), em pesquisa sobre o tema, fazem uma ampla
contextualizacdo histérica desde o surgimento das ouvidoras até o seu papel nos dias atuais.
Resumidamente, a ouvidoria, ou ombudsman, surgiu na Suécia no seculo XVIII com a funcédo de
representar o Rei, que por varios anos se ausentava do pais em funcdo das guerras. Mais tarde, em
1809, a funcédo foi modificada para que o responsavel pudesse defender o povo contra 0 excesso de
burocracia dos assuntos de competéncia do Estado. Ao longo dos anos, a fungéo evoluiu, passando
a representar um meio de intercessdo entre a administracdo publica e a populacdo. Inicialmente no
Brasil, o Ouvidor, termo mais comumente utilizado, possuia a funcéo de reportar ao Rei de Portugal
0s acontecimentos de sua col6énia. Com a instituicdo da Republica, passou a exercer a funcdo de
“Juiz do Povo”. A primeira ouvidoria publica do Brasil, a Ouvidoria Municipal de Curitiba, surgiu
em 1968. Contudo, foi somente na década de 1990 que as ouvidorias ganharam destaque na gestao
publica brasileira.

Atualmente, as ouvidorias funcionam como um espaco institucional da manifestacdo da
pluralidade de interessados na esfera publica ao proverem um elo, na forma da participacao social,
entre o cidaddo e a Administracdo Publica (SILVA et al., 2012).

No mesmo sentido, o0 Manual de Ouvidoria Publica, desenvolvido pela Ouvidoria-Geral da
Unido (BRASIL, 2013), ressalta que as ouvidorias publicas funcionam como intermediadoras entre
0 Estado e seus cidadaos ao permitirem que as demandas e 0s anseios da sociedade sejam ouvidos
pela Administracdo Publica. Esta, por sua vez, deve buscar utilizar essas informacdes como
insumos para o desenvolvimento de melhorarias na gestdo dos processos e aumento da satisfacdo

das pessoas com 0s servigos recebidos, além disso, ressalta-se que os estados democréticos utilizam
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as ouvidorias como espacos de manifestagfes plurais, que servem de instancias de controle,
participacdo e de gestéo das politicas publicas.

Para Barreto e Alves Filho (2016, p. 159), a ouvidoria “é o melhor canal para entender o
que o cidaddo demanda e espera do servigo publico”. Segundo os autores, a esséncia do servico da
ouvidoria é a interlocucdo entre o cidaddo e a prestacdo do servico, que deve buscar a melhoria
constante do atendimento prestado.

Entretanto, apesar da relevancia desse tipo de canal como espaco de didlogo e de garantia
de direitos, uma pesquisa com a populacdo do Estado de Minas Gerais, intitulada “Por um Sistema
Nacional de Ouvidorias Publicas: possibilidades e obstaculos” e patrocinada pela Secretaria de
Assuntos Legislativos do Ministério da Justica, demonstrou uma série de dificuldades estruturais e
conjunturais das ouvidorias publicas pesquisadas. Como consequéncia, 81,7% dos entrevistados
declararam que gostariam de fazer alguma reclamacdo ao governo, porém, 32% nunca ouviram
falar em ouvidorias publicas. O estudo ressaltou que, por falta de conhecimento, apenas uma
parcela infima da populagdo se propde a levar suas demandas a essas ouvidorias (SILVA et al.,
2012).

2. SOBRE A ANALISE DE CONTEUDO NA PESQUISA CIENTIFICA

Dentre as formas de conducdo das pesquisas cientificas, Creswell (2007) faz referéncia a
trés modelos: o método qualitativo, o quantitativo e o tipo misto.

A abordagem qualitativa é utilizada quando existe a necessidade de observacao holistica de
determinados fenémenos. Por se tratar de uma metodologia eminentemente interpretativa, nela sdo
levantadas as consideracOes dos atores imersos em seus respectivos contextos, determinando as
razdes para a ocorréncia dos objetos de estudo (FREGONEZE et al., 2014). Na técnica qualitativa
de coleta dos dados, “o pesquisador tenta estabelecer o significado de um fendmeno a partir do
ponto de vista dos participantes” (CRESWELL, 2007, p. 37). Além disso, a técnica e direcionada
para a elaboracdo de novas hipéteses e construcdo de indicadores qualitativos por meio da anélise
de documentos e de discursos das historias sociais sob o ponto de vista de quem as vivenciou
(MINAYO, 2014).

J& na abordagem quantitativa, sdo utilizadas técnicas estatisticas para explicar 0s
fendmenos objeto de estudo, transformando-o0s em variaveis passiveis de extrapolacdo por meio da
medicdo estatistica das ocorréncias (FREGONEZE et al., 2014).

E importante ressaltar que a abordagem qualitativa ndo exclui o uso de técnicas

quantitativas. De fato, Minayo (2014) ressalta a imprecisdo da dicotomia entre os estudos
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qualitativos e quantitativos, tendo em vista que dentro do campo da Pesquisa Social, os fendmenos
apresentam caracteristicas numéricas e caracteristicas valorativas - muitas vezes de forma
inseparavel e interdependente - e sem que haja prioridade de uma sobre a outra.

De fato, uma das preocupacdes das pesquisas qualitativas refere-se a sua
representatividade, isto €, até quanto a fala de alguns pode retratar a fala de muitos?

Uma das solucbes para essa questdo estd na utilizacdo de métodos mistos para a coleta e
tratamento dos dados da pesquisa, obtendo informacdes numéricas e textuais com o objetivo de
formar um banco de dados com recursos qualitativos e quantitativos para analises sequenciais ou
conjuntas (CRESWELL, 2007). Além disso, a aproximacao das duas técnicas é capaz de promover
a construcdo de um modelo mais préximo da realidade observada, além de ensejar a criacdo de
novas teorias colaborativas (MINAYO, 2014).

Dentre as diversas técnicas estatisticas de analise dos dados qualitativos, a Analise de
Contetdo (AC) é uma das mais utilizadas no meio cientifico (MINAYO, 2014).

A AC é um conjunto de técnicas metodolégicas aplicadas a comunicacao que vao desde o
calculo de frequéncia até a representacdo de modelos baseados em deducdo e passiveis de inferéncia
(BARDIN, 2011). Nesse sentido, “a analise de conteudo, como técnica de tratamento de dados,
possui @ mesma logica das metodologias quantitativas, uma vez que busca a interpretacao cifrada do
material de carater qualitativo” (MINAYO, 2014, p. 304).

Sabe-se que a fala do individuo obedece a padrbes e comportamentos sociais e a modelos
interiorizados, que sdo as chaves da representatividade do grupo na linguagem do individuo, mesmo
frente as variagOes das expressdes pessoais (MINAYO, 2014). Desta forma, por meio da analise
Iéxica e outras técnicas, busca-se aplicar métodos objetivos e sistematicos para avaliar o contetdo
das mensagens, como o dimensionamento das frases e a verificacdo da frequéncia com que
vocdbulos ou ideias aparecem em uma amostra (BARDIN, 2011; MINAYO, 2014;
NASCIMENTO; MENANDRO, 2006).

Na metodologia de AC, a inferéncia parte do principio de que ao se analisar o contetdo de
um texto, as caracteristicas encontradas e classificadas na mensagem correspondem, por meio de
deducdes logicas e devidamente justificadas, as caracteristicas culturais, psicoldgicas, sociolégicas
e historicas daqueles que a produziu. Para tanto, a técnica leva em consideracdo ndo somente o
contetdo (significados), mas também a forma e a distribuicdo daquilo que é expresso por meio das
mensagens (BARDIN, 2011). Nas palavras de Minayo (2014, p. 308), busca-se “relacionar
estruturas semanticas (significantes) com estruturas sociologicas (significados)”.

Por preocupar-se com a replicacdo dos resultados obtidos, o tratamento de dados textuais,
no contexto da AC, é um método interdisciplinar que permite a extracdo de informacdes contidas
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em um grande nimero de textos, envolvendo a combinacdo de hermenéutica com a genealogia da
producéo discursiva (PLUMECOCQ, 2014).

A utilizacdo de técnicas quantitativas aplicadas a AC visa a diminuicao da subjetividade da
avaliacdo ao demonstrar estatisticamente as diversas relacdes de “atracdo” e “repulsdo” entre as
variaveis, objeto de estudo (INFANTOSI; COSTA; ALMEIDA, 2014).

Nesse contexto, 0s recursos computacionais possuem um papel de destaque na superagéo
da dicotomia qualitativa / quantitativa ao permitir a automatizacdo dos procedimentos de
codificacdo e distribuicdo de frequéncia das unidades textuais e das analises de seus conteudos,
ampliando consideravelmente as possibilidades de estudos. Utilizando softwares automatizados, é
possivel a interpretacdo de um significativo volume de textos com o objetivo de explicar o universo
por meio da inferéncia estatistica de um determinado grupo estudado (BARDIN, 2011).

Minayo (2014) ensina que, dentro do ambiente da AC, a analise lexical é uma técnica que
se dedica ao estudo estatistico do vocabulario do locutor por meio da avaliagdo quantitativa
(frequéncia) com que as palavras e frases aparecem nos textos analisados. Para tanto, deve-se
primeiramente identificar o nimero total de ocorréncia das palavras e entdo separa-las de acordo
com sua classificacdo morfoldgica. A seguir, sdo excluidas as palavras e classes de palavras de
baixo interesse até que o resultado final represente o sentido daquilo que é comunicado. Entdo, sdo
utilizadas técnicas estatisticas mais robustas, como analises bi ou multivariadas, para apoiar 0s
resultados analiticos quantitativos.

O estudo da linguagem e de seu contetido simbdlico por meio da andlise de dados textuais
refere-se essencialmente ao estudo sobre o comportamento humano, como pensamentos, opinides e
crengas. Nesse contexto, o uso de softwares vem auxiliando os pesquisadores da area das Ciéncias
Humanas, sobretudo quando o volume de dados ¢ significativo (CAMARGO; JUSTO, 2013).

Neste estudo, o programa escolhido para apoiar o estudo de analise lexical foi o Iramuteq.

3. OIRAMUTEQ

O software Iramuteq (Interface de R pour les Analyses Multidimensionnelles de Textes et
de Questionnaires), desenvolvido em plataforma de codigo aberto e distribuido de forma gratuita,
oferece diversas formas de analises de textos, que vdo desde lematizacdo e o calculo da frequéncia
de palavras até analises multivariadas com resultados organizados de forma clara e de féacil
compreensdo (CAMARGO; JUSTO, 2013).

O programa facilita a interpretacdo dos textos analisados pelo pesquisador ao fornecer um

padrao simplificado dos contetudos dos textos em funcdo do levantamento das palavras que mais

140



p. 141 de 151 Leandro LOMBARDI; Solon BELIVACQUA

aparecem juntas em uma mesma frase, e calcula a relacdo entre elas utilizando o método do qui-
quadrado, dentre outros (SMALLMAN, 2016).

Para automatizar o processamento, o Iramuteq utiliza métodos estatisticos convencionais
aplicados as formas reduzidas das palavras encontradas nos textos, como o infinitivo de verbos ou a
raiz dos substantivos, analisadas como se fossem uma cadeia ininterrupta de sinais, como letras ou
nameros e independente da pontuacdo (PLUMECOCQ, 2014).

Dentre as diferentes técnicas disponibilizadas pelo programa para a analise de dados
textual, duas utilizam conceitos estatisticos mais robustos: a Classificacdo Hierarquica Descendente
(CHD) e a Analise Fatorial por Correspondéncia (AFC).

Na CHD, o corpus € divido em diversos Segmentos de Texto (ST), que séo agrupados de
acordo com a quantidade de palavras e pontua¢do. Em seguida, sdo realizados cruzamentos entre 0s
ST e as formas reduzidas das palavras com frequéncia maior que 4; e de agrupamentos de ST de
tamanhos distintos com formas reduzidas selecionadas. O resultado desses cruzamentos s&o
matrizes de frequéncia, cujo indicador 1 demonstra a presenca do termo em determinado ST e 0 a
sua auséncia. Com isso, a forca de aproximacao entre as palavras e entre 0s segmentos de textos séo
medidos pelo programa com base em multiplos testes de qui-quadrado de associacdo e divididas em
classes distintas. ApOs o processamento dos dados e a leitura dos principais registros em cada uma
das classes (novamente com o auxilio do qui-quadrado), os clusters sdo batizados pelo analista em
funcdo das caracteristicas textuais apresentadas (NASCIMENTO; MENANDRO, 2006).

Ja a AFC é utilizada para o exame descritivo em matrizes com elevado volume de dados
discretos e sem uma estrutura pré-definida, permitindo analises multivariadas e exploratorias em
variaveis categoricas (CARVALHO; STRUCHINER, 1992). Nessa técnica, os resultados sdo
disponibilizados graficamente e em tabelas de contingéncias, possibilitando a observacdo do grau
de interacdo entre as variaveis em funcdo da distancia calculada pelo qui-quadrado dos perfis de
linha ou coluna (INFANTOSI; COSTA; ALMEIDA, 2014).

Ressalta-se, contudo, que o uso da ferramenta, por si sO, ndo caracteriza um método e 0s
resultados fornecidos ndo encerram a analise dos dados (CAMARGO; JUSTO, 2013). Para um
melhor entendimento do discurso, com conclusdes e inferéncias mais proximas da realidade, os
resultados produzidos pelo programa devem ser interpretados de diferentes maneiras e sempre em
conjunto com o texto original (SMALLMAN, 2016).
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4. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para a andlise textual desta pesquisa, foi avaliada uma amostra dos registros encaminhados
por meio do formulario de atendimento da ouvidoria, disponivel na pagina do Inmetro na Internet.
O periodo de coleta foi de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2016.

No total, foram analisados 12.494 registros, sendo 10.099 pedidos de informagdes, 2.043
reclamacdes, 168 dendncias, 143 sugestdes, 34 criticas e 7 elogios. A amostra foi composta por
pessoas fisicas e juridicas que, de forma espontanea, entraram em contato diretamente com a
Ouvidoria do Inmetro para a interposicao de demanda.

Ressalta-se que a escolha desse canal especifico se deve ao fato de a comunicacdo ser
realizada da forma mais direta possivel, sem a interlocucdo de outros agentes, como atendentes ou
direcionadores eletrénicos. O texto preenchido no formulario encontra-se de maneira original, tal
qual o requerente o escreveu, expressando exatamente o seu ponto de vista sobre o assunto. Além
disso, qualquer pessoa pode encaminhar suas demandas por meio deste formulario, sem a
necessidade de um cadastro prévio.

Para a andlise dos textos, foi utilizado o programa Iramuteq, especifico para o exame
computacional de contetdo lexical. As técnicas realizadas neste estudo foram a Classificagcdo
Hierarquica Descendente (CHD) e Andlise Fatorial por Correspondéncia (AFC).

Conforme recomendacéo de Camargo e Justo (2016), por ndo contribuirem para o objeto
de estudo, diversos elementos foram removidos para a composicdo e limpeza da base de dados
textual de analise (corpus), por exemplo, saudagfes, agradecimentos, e-mails, nomes proprios etc.
Também foi feita a correcdo ortogréfica dos termos utilizados. As classes gramaticais levadas em
consideracdo foram: adjetivos, formas ndo reconhecidas, substantivos e verbos (formas ativas);
substantivos e verbos complementares (formas suplementares). As palavras instrumentos ou de
apoio foram desconsideradas.

Vale lembrar que o estudo lexografico € uma das técnicas utilizadas para a realizacdo da
AC (MINAYO, 2014). Todavia, o conhecimento e a relacdo de proximidade do analista com o texto
objeto de estudo é relevante para definir o contexto e a desambiguagdo dos termos, tarefas que os
programas informatizados de tratamento de dados ainda apresentam certas limitaces (BARDIN,
2011).

Seguindo essas orientacOes, parte do material estudado precisou ser avaliada
separadamente, de forma a mitigar possiveis variagdes na interpretacdo dos resultados apresentados

pelo programa.
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Por fim, ressalta-se que as informacdes das bases de dados foram analisadas de forma
conjunta, sem a possibilidade de identificacdo individual, preservando e assegurando o sigilo das
informacdes conforme exigéncia legal prevista no artigo 31, paragrafo 3°, inciso 11 da Lei n°® 12.527,
de 18 de novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informacéo.

Além disso, ndo foi objeto de estudo o mérito das solicitacGes, mas somente os elementos

textuais e os termos utilizados para o registro da demanda no canal de atendimento.

5. ANALISE QUANTITATIVA

Na verificagdo inicial dos registros pelo programa Iramuteq, verificou-se que o texto base
(corpus textual) é composto de um total de 1.127.036 palavras, separadas pelo prdéprio programa em
32.065 segmentos de textos (ST). No total, foram identificadas 42.409 formas lematizadas (raiz de
palavras que se repetem ao longo do texto) e 18.968 formas de ocorréncia Unica (hapax).

Para a primeira analise do corpus textual deste estudo, foi utilizada a técnica de
Classificacdo Hierarquica Descendente, que avalia o grau de semelhanca e de distanciamento entre
os vocabulos nos segmentos de textos sem levar em consideracdo as categorias em que estavam
originalmente registradas. Para essa avaliacdo, o sistema foi capaz de equiparar e reclassificar

28.902 segmentos de textos (90,14% do total) em 5 clusters, conforme demonstrado na Figura 1, o

Dendograma.

Figura 1 — Dendograma da CHD dos registros da Ouvidoria
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Por meio da CHD, foi possivel definir uma nova tipologia de classificacdo dos registros.
Para tanto, os segmentos de texto foram reagrupados de acordo com a frequéncia e forca de
aproximacdo entre as palavras e entre 0s segmentos de texto, novamente com base no coeficiente de
qui-quadrado (x?). Apos o processamento dos dados e leitura dos principais registros em cada uma
das classes, os clusters foram rebatizados em funcao das caracteristicas textuais apresentadas.

A Classe 1 foi denominada “Produtos e Servicos”, e foi a que mais agrupou ST, com
22,3% de incidéncia. Trata-se basicamente dos pedidos de informacdes sobre produtos e servi¢os
certificados pelo Inmetro, como equipamentos elétricos, méaquinas agricolas, termdémetros,
embalagens, lampadas leds. Nesta classe também ha diversas dividas com relacdo as Portarias do
Inmetro e sua aplicacdo, principalmente de pessoas juridicas interessadas em importar e
comercializar produtos de certificagdo compulsoria. Além disso, busca-se nessa categoria sanar
duvidas com relagdo as marcas do Inmetro nos produtos, como selos e etiquetas, tanto com relagdo
ao processo de aquisicdo, como também a confirmacao da obrigatoriedade e veracidade do mesmo.

Abaixo, sdo descritos alguns exemplos que caracterizam essa nova categoria:

Desejo saber se os pinos de locks que sustentam os containers necessitam da certificacéo
junto ao Inmetro, e como devo proceder caso haja regulamentacdo (REQUERENTE 1).

Tenho uma duvida sobre a portaria de que trata da verificacdo do contetdo liquido de
produtos pré-medidos (REQUERENTE 2).

No caso de uma eventual fiscalizacdo do Inmetro, questiono se é passivel de autuacao.
Solicito orientacGes, pois li as portarias que tratam da certificacdo dos produtos em
guestdo e ndo localizei tal informacéo (REQUERENTE 3).

A Classe 2, denominada de “Laboratorios Acreditados”, possui 14,9% de incidéncia nos
textos analisados e esta fortemente relacionada a Classe 1. Trata de trés tipos de solicitaces. A
primeira refere-se a duvidas dos proprietarios dos laboratérios com relagdo ao processo de
certificacdo e aquisicdo de etiquetas. A segunda, de solicitagdes de contatos de laboratorios
acreditados pelo Inmetro para a realizacdo de calibracdo ou ensaio em produtos e servigos com
certificacdo compulséria. Por fim, a Classe 2 também aporta dendncias sobre laboratérios que nédo

estdo em dia com as exigéncias do Inmetro para a certificacdo. Como exemplo, podemos citar:

Estou tentando me credenciar junto ao Inmetro para acreditacdo de organismos de
certificacdo de produtos ABNT-NBR-1SO-IEC de nosso laboratorio de calibragéo
(REQUERENTE 4).
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Gostaria de saber onde posso encontrar a relacdo de laboratérios acreditados pelo
Inmetro, de acordo com a norma ABNT-NBR-ISO-IEC, que realizem exames
toxicoldgicos que atendam a portaria n° [...] (REQUERENTE 5).

A Classe 3 refere-se ao “Po6s-venda” e contempla 21,6% dos ST. Sdo consumidores que ja
adquiriram algum produto e estdo com davida sobre a certificacdo do Inmetro ou reclamagdes com
relacdo a qualidade dos mesmos. Também englobam algumas sugestbes para o Inmetro testar

determinados produtos e servigos. S&o exemplos dessas requisi¢oes:

Comprei um pacote de papel dessa marca e me senti lesada, primeiro quando abri vi um
papel muito feio pequeno de altura sem acabamento achei estranho quando coloquei no
suporte pois ele ficou muito pequenino (REQUERENTE 6).

Comprei um secador da marca [...] que em um ano ja foi trocado trés vezes, pois sempre
apresenta defeito (REQUERENTE 7).

Comprei um jogo de pneus aro 15 da marca [...] em de abril de 2016 na loja [...] e para
minha surpresa, com meses de uso o pneu dianteiro do lado direito do passageiro
esvaziava e nos enchiamos e nessa semana 0 pneu estourou sem nenhum motivo
aparamente quase causando um acidente (REQUERENTE 8).

Gostaria de sugerir a fiscalizacdo das garrafas térmicas vendidas no mercado. Ja
comprei de diferentes marcas e nenhuma segura o calor durante o tempo necessario
algumas ndo seguram o calor nem por horas (REQUERENTE 9).

A Classe 4, denominada simplesmente de “Orquestra”, refere-se quase que exclusivamente
a reclamacdes ou pedidos de informacdo de empresas sobre o Sistema Orquestra, de
responsabilidade do Inmetro, para acompanhar os registros de certificagdo em produtos ou servigos.

Os exemplos que melhor caracterizam essa categoria sao:

Informo que estou em processo de licenca de importacdo junto a anuéncia, ja efetuei o
pagamento da GRU, como valor de [...], porém até a presente data este pagamento nao
consta no sistema Orquestra (REQUERENTE 10).

Dei entrada ao processo de deferimento de licenca de importacédo no dia [...] e apareceu
como deferida no sistema Orquestra, porém até a presente data ndo consta no Siscomex
(REQUERENTE 11).

Estamos com o processo parados devido ao problema no sistema Orquestra de néo
reconhecer o0 pagamento das taxas para posterior analise e deferimento das licengas de
importacdo. O boleto foi pago no dia e até hoje consta no sistema aguardando
pagamento (REQUERENTE 12).

O quinto e ultimo cluster, denominado “Expurgo”, acolhe segmentos de textos variados
que ndo se encaixam em nenhuma categoria especifica, formando uma base contendo

principalmente os dados de contatos dos solicitantes.
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A segunda parte do estudo dos registros pelo programa Iramuteq foi realizada por meio da
Anélise Fatorial por Correspondéncia.

Essa técnica permite a representacdo das relagdes entre as classes em um plano cartesiano
de acordo com a frequéncia de incidéncia das palavras em seus respectivos clusters (1 a 5) e a
interacdo entre eles por meio da sua localizacéo no grafico (NASCIMENTO; MENANDRO, 2006).

Assim, no presente estudo, o plano foi dividido em cinco fatores, conforme observado na

Figura 2.

Figura 2 — AFC por Classe dos registros da Ouvidoria
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Fonte: dos autores.

A partir dessas informacdes, observa-se uma significativa proximidade entre as Classes 1,
2 e 3. Nelas, os termos utilizados nos requerimentos encontram-se dispostos de forma intercalada e
misturada em relacdo ao plano, concentrando-se do centro ao canto superior esquerdo do gréfico.
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Desta forma, com base no coeficiente de qui-quadrado (x?), verifica-se que as categorias Produtos e
Servicgos, Laboratérios Acreditados e Pos-venda possuem caracteristicas lexicais prdprias, que as
particularizam em relacéo ao todo.

Nesta macroéarea, as Classes que mais se assemelham sdo a 1 (Produtos e Servicos) e a 2
(Laboratdrios Acreditados). Por tratarem basicamente de servigos prestados pelos Inmetro, essas
categorias compartilham o material seméntico em suas solicita¢cdes, com grande parte advinda de
proprietarios ou representantes de empresas.

Ja a Classe 3 (Pos-venda), refere-se ao consumidor final, que ja adquiriu algum produto e
ndo demonstra satisfacdo com o mesmo, sendo que a maior parte dos termos utilizados estéo
concentrados no canto superior esquerdo do grafico. A palavra lematizada “comprar” aparece com a
maior frequéncia relativa na Classe.

Em oposicdo a essas, no plano inferior do grafico, destaca-se a Classe 4, especifica do
Sistema Orquestra.

Também aqui o Iramuteq agrupou em uma Classe especifica (Expurgo), diversos termos
com pouca relevancia analitica para este estudo. Esta se encontra em oposi¢do a todas as demais
Classes analisadas no plano, ocupando o canto superior direito do gréafico.

Por fim, ressalta-se que o Fator (facteur) 1 acomodou os elementos de forma mais intensa
(41,59%), o que torna mais significativa a analise do eixo horizontal das disposi¢des das palavras
no plano. Somando-se esse resultado ao Fator 2 (27,86%), temos aproximadamente 70% de

acomodacdo dos termos analisados sobre esses eixos do grafico da Figura 2.

6. ANALISE QUALITATIVA E PROPOSTA DE APLICAGCAO

Com o auxilio do programa de andlise lexical Iramuteq foi possivel reconhecer diferentes
padrdes de solicitacbes, que vdo além da forma de classificacdo comumente utilizada pelos canais
de atendimento (informacao, solicitacdo, dendncia, reclamacao, elogio e sugestao).

O estudo dos padrbes e do perfil das solicitacbes permitiu a reclassificacdo da base de
solicitacbes em 4 clusters principais: “Produtos e Servigos”, “Laboratorios Acreditados”, “Pos-
venda” e “Orquestra”. Cada uma dessas novas categorias possui caracteristicas proprias,
relacionadas diretamente as necessidades de seus demandantes.

Assim, com base na analise qualitativa dessas informacdes foi possivel levantar algumas
oportunidades de melhorias para o aprimoramento do atendimento prestado pela ouvidoria aos

usuarios de seus servicos.
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Primeiramente, a tipologia proposta pode ser empregada na organizacdo das unidades de
atendimentos. Assim, os atendentes seriam capacitados por assuntos especificos de competéncia do
orgdo, e ndo pela classificagdo genérica por tipo de demanda. Por conseguinte, haveria um
direcionamento mais preciso dos requerentes.

A andlise qualitativa das informacdes permitiu o detalhamento do atendimento de cada
cluster, conforme segue:

e Em “Produtos e Servigos”, voltado principalmente para as empresas, incluiria
informacdes sobre as portarias e normas, de forma detalhada, e na resolugédo de davidas
sobre os produtos certificados e também sobre os servicos ofertados pelo 6rgéo.

e Para “Laboratorio Acreditados”, seria disponibilizada a lista atualizada dos laboratérios
e servigos, incluindo suas especificagcbes. Também haveria a capacitagdo sobre como
proceder para o recepcionamento de dendncias e davidas relacionadas a acreditacéo.

e Em “P06s-venda”, direcionado principalmente ao consumidor pessoa fisica, seriam
revisadas as informacdes sobre os produtos regulamentados, além da adequagdo para
tratar sobre acidentes de consumo ou sugestdo de produtos que poderiam ser testados
pela Instituicéo.

e Também seriam capacitadas pessoas para atender os usuarios do sistema “Orquestra”,
com foco nos problemas e duvidas mais recorrentes, além de um espacgo para que o
atendente pudesse acessar de forma on-line as informagdes do usuério no sistema.

A nova tipologia também pode ser utilizada para orientar futuras acGes de treinamento e

capacitacdo, focadas nas caracteristicas de cada Classe, de forma a agilizar o processo de
atendimento. Assim, no nosso caso, 0 contetdo programatico incluiria os principais atributos de

cada uma das quatro Classes levantadas pela AC.

CONSIDERACOES FINAIS

O pleno desenvolvimento democratico sobrevém da conscientiza¢do dos cidaddos de suas
prerrogativas com relagdo aos assuntos coletivos, inclusive como parte influenciadora das decisdes
no ambito das politicas pablicas. Na tentativa de superar a crise de representatividade observada nos
tempos atuais, que tem como consequéncia a alienacédo politica e publica, os canais de participacédo
direta dos entes governamentais fornecem uma alternativa de cooperacdo que leva em consideracao
o0s anseios da sociedade ndo organizada e estimula o controle social.

Deste modo, a participagédo social ganha relevancia na medida em que a populacéo exija

mais e melhores meios de comunicacdo direta e, principalmente, que sintam que as suas
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necessidades estdo sendo de fato consideradas. Além disso, o Estado, ao buscar mecanismos para
ampliar a participagdo direta dos cidaddos em suas agdes, cumpre o seu papel institucional de
fortalecer e incentivar o exercicio da cidadania.

Nesse contexto, a Ouvidoria, vista como um referencial de participacdo social, possui a
missdo de aproximar o cidaddo dos organismos publicos. Para tanto, deve esforcar-se para atender
0s anseios da sociedade de forma a criar uma relagéo de confianga, satisfacdo e transparéncia.

Para auxiliar nessa tarefa, o presente estudo se prop6s a analisar os registros enviados a
pagina da Ouvidoria do Inmetro na Internet ao longo do ano de 2016, e teve como objetivo
categorizar as informagfes de acordo com a frequéncia da repeticdo e posicionamento dos termos
linguisticos utilizados nas solicitacBes a luz da metodologia da Analise de Contetdo.

Ao se utilizar a metodologia de AC para aperfeicoar o processo de segmentacao, buscou-se
enfatizar a gestdo por processo na interpretacdo, classificacdo e tratamento das informacoes,
segundo a percepg¢do dos proprios usuarios do canal.

Por conseguinte, é esperado um aumento na satisfacdo e na qualidade do retorno dado as
manifestacdes, visto que as demandas serdo tratadas de maneira especifica, dentro das respectivas
Classes. O processo de resolucdo de problemas e pedidos de informacdo também é beneficiado.
Além disso, a nova tipologia pode orientar acbes de treinamento e capacitagdo focadas nas
caracteristicas das Classes, de forma a auxiliar na assimilacdo dos principais assuntos recepcionados
pela organizacdo e adequar a linguagem utilizada.

Conforme ressaltado por Marcelino e Oliveira (2017), a adaptacdo da linguagem técnica,
comumente utilizada pelas organiza¢Ges da Administracdo Publica, em uma forma de comunicacao
mais proximo ao cidaddo é relevante para a reducdo do hiato entre o legalmente proposto e o que
ocorre na realidade.

E importante reforcar que essas analises advém exclusivamente da base estudada, o que
limita o campo de conhecimento e aplicacdo. Outros fatores externos as demandas também devem
ser considerados para a composicgéo final da estrutura de uma ouvidoria.

Além disso, ressalta-se que por ser tratar de um Estudo de Caso, a tipologia apresentada é
personalista, ndo podendo ser diretamente aplicada em outras organizagdes. Contudo, essa limitacéo
ndo se aplica a metodologia utilizada no estudo, que podera ser replicada em outras ouvidorias,
sejam do setor publico ou privado.

149



Cadernos de Linguagem e Sociedade, 20(1), 2019

REFERENCIAS

AZEVEDO, Marcia Carvalho de; CALDAS, Miguel Pinto. O discurso evolucionista e a préatica
involutiva: um estudo empirico sobre o impacto de mudancas tecnologicas sobre o desenho do
trabalho em call centers. Revista de Administracdo Puablica, v. 9, n. 3, set. 2005. p. 33-55.

BARDIN, Laurence. Anélise de conteldo, v.22, 1. ed. S&o Paulo: Edic¢Ges 70, 2011.

BARRETO, Francisco Assis Santos Mano. A importancia da ouvidoria para o Servigo Pablico: o
caso da previdéncia social. In: MENEZES, Ronald do Amaral; CARDOSO, Antonio Semeraro Rito
(Org.). Ouvidoria publica brasileira: reflexdes, avangos e desafios. Brasilia: Ipea, 2016. p. 153—
162.

BOBBIO, Norberto. Estado, governo e sociedade: para uma teoria geral da politica. 12. ed. Sdo
Paulo: Paz e Terra, 2005.

BRASIL. Controladoria-Geral da Unido. Manual de ouvidoria publica: rumo ao sistema
participativo. Brasilia: CGU, 2013.

BRASIL. Ouvidorias: tipos de manifestacao. Disponivel em:
<www.ouvidorias.gov.br/cidadao/faca-sua-manifestacao/tipos-de-manifestacao>. Acesso em: 11
jan. 2018.

CAMARGO, Brigido Vizeu.; JUSTO, Ana Maria. Iramuteq: um software gratuito para analise de
dados textuais. Temas em Psicologia, v. 21, n. 2, 2013. p. 513-518.

CAMARGO, Brigido Vizeu; JUSTO, Ana Maria. Tutorial para uso do software Iramuteqg.
Laboratorio de Psicologia Social da Comunicacao e Cogni¢ao. Universidade Federal de Santa
Catarina, 2016.

CARVALHO, Marilia Sa; STRUCHINER, Claudio José. Analise de correspondéncia: uma
aplicacdo do método a avaliacdo de servicos de vacinagcdo. Cadernos de Saude Publica, v. 8, n. 3,
1992. p. 287-301.

CHARTIER, Jean-Francois; MEUNIER, Jean-Guy. Text mining methods for social representation
analysis in large corpora. Papers on Social Representations, v. 20, n. 37, 2011. p. 1-37.

CRESWELL, John W. Projeto de pesquisa: métodos qualitativo, quantitativo e misto. 2. ed. Porto
Alegre: Artmed, 2007.

FREGONEZE, Gisleine Bartolomei et al. Metodologia cientifica. Londrina: Editora e Distribuidora
Educacional S.A, 2014.

INFANTOSI, Antonio Fernando Catelli; COSTA, Jodo Carlos da Gama Dias; ALMEIDA, Renan
Moritz VVarnier Rodrigues. Andlise de correspondéncia: bases tedricas na interpretacdo de dados
categoricos em Ciéncias da Saude. Questdes Metodologicas, v. 30, n. 3, 2014. p. 473-486.

MARCELINO, Carolina Wunsch; OLIVEIRA, Samir Adamoglu. Lei e linguagem: mecanismos
dificultadores a adocdo e cumprimento da lai em nivel municipal. Cadernos de Linguagem e
Sociedade, v. 18, n. 3, 2017. p. 174-195.

150



p. 151 de 151 Leandro LOMBARDI; Solon BELIVACQUA

MENEZES, Ronald do Amaral. Projeto coleta OGU 2014. Brasilia: Ipea, 2016.

MILANI, Carlos Roberto Sanchez. O principio da participacdo social na gestdo de politicas
publicas locais: uma analise de experiéncias latino-americanas e européias. Revista de
Administracdo Puablica, v. 42, n. 3, 2008. p. 551-579.

MINAYO, Maria Cecilia de Souza. O desafio do conhecimento: pesquisa qualitativa em salde. 14.
ed. S&o Paulo: Hucitec, 2014.

MORGAN, Gareth. Imagens da organizacao. 2. ed. S&o Paulo: Atlas, 2006.

NASCIMENTO, Adriano Roberto Afonso; MENANDRO, Paulo Rogério Meira. Analise lexical e
andlise de contetdo: uma proposta de utilizagdo conjugada. Estudos e Pesquisas em Psicologia, V.
6, n. 2, 2006. p. 72-88.

PEIXOTO, Stefano Frugoli; MARSIGLIA, Regina Maria Giffoni; MORRONE, Luiz Carlos.
AtribuicGes de uma ouvidoria: opinido de usuarios e funcionarios. Saude e Sociedade, v. 22, n. 3,
2013. p. 785-794.

PLUMECOCQ, Gaél. The second generation of ecological economics: how far has the apple fallen
from the tree? Ecological Economics, v. 107, 2014. p. 457-468.

POGREBINSCHI, Thamy; SANTOS, Fabiano. Participacdo como representacao: o impacto das
Conferéncias Nacionais de Politicas Publicas no Congresso Nacional. DADOS — Revista de
Ciéncias Sociais, v. 54, n. 3, 2011. p. 259-305.

RABELO, Marcia Christina dos Santos; ALENCAR, Joana Luiza Oliveira. Ouvidorias publicas no
contexto do Novo Servico Pablico: o caso da ouvidoria da Receita Federal do Brasil — 12 Regido
fiscal. In: MENEZES, Ronald do Amaral; CARDOSO, Antonio Semeraro Rito (Org.). Ouvidoria
Publica Brasileira: reflexdes, avancos e desafios. Brasilia: Ipea, 2016. p. 203-214.

RAUPP, Fabiano Maury. Realidade da transparéncia passiva em prefeituras dos maiores municipios
brasileiros. Revista Contemporanea de Contabilidade, v. 13, n. 30, 2016. p. 34-52.

SILVA, Adriana Campos et al. Por um Sistema Nacional de Ouvidorias Publicas: possibilidades e
obstaculos. Série Pensando o Direito, v. 42. Brasilia: Ministério da Justica, 2012.

SMALLMAN, Melanie. Public understanding of science in turbulent times Il1: deficit to dialogue,
champions to critics. Public Understanding of Science, v. 25, n. 2, fev. 2016.

SOARES, Evanna. Audiéncia publica no processo administrativo. Revista de Direito
Administrativo, v. 229, 2002. p. 259-283.

151



