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Avaliagéo da Ouvidoria da Codeplan

1. INTRODUCAO

A Ouvidoria é um importante canal de comunicacdo entre os cidaddos e o governo.
Por meio desse canal, a populacdo pode enviar sugestdes, pedir informacdes e fazer
dendncias e reclamacdes de modo a ter suas demandas respondidas, melhorar os servigos
publicos e, portanto, ampliar a insercdo dos cidaddos na sociedade. De modo a cumprir com
esses objetivos, € necessario que a Ouvidoria ndo responda passivamente as demandas
trazidas pelos cidaddos. O papel da ouvidoria deve ser ativo e reflexivo, permitindo que se
observem areas de melhoria do servi¢co publico e se tenha um papel proativo no combate a
ineficiéncias e vulnerabilidades do governo.

O processo reflexivo da Ouvidoria, que prové informacdo para agdes de melhoria
desta, é realizado quando a Ouvidoria avalia os dados gerados e sua prépria atividade. A
Codeplan, por exemplo, participou desse processo por meio do estudo "Ouvidoria-geral do
Distrito Federal: Uma analise dos comentarios da populacao”. Assuncao (2019) trabalhou
com os dados da Ouvidoria do Distrito Federal, especificamente de manifestacbes dos
cidadaos feitas no sistema da Ouvidoria. Esse trabalho apresenta um escopo macro,
trabalhando com milhares de dados e avaliando todo o sistema de Ouvidorias do Distrito
Federal. Observou-se que as manifestagcdes sdo, majoritariamente, negativas. Além disso,
existem padrdes socioecondmicos relevantes, como uma maior positividade de manifestacoes
entre grupos de maior instru¢cdo. O autor sugere um maior uso de ferramentas de resumo de
manifestacdes da Ouvidoria.

A complementacao direta deste trabalho é a avaliagcdo de Ouvidorias especificas do
sistema de Ouvidorias do Distrito Federal. Nesse contexto, avalia-se nesta Nota Técnica a
Ouvidoria da Codeplan por meio de dados da propria Ouvidoria do érgdo, assim como
utilizando os dados do Painel da Ouvidoria do Distrito Federal (2021a). O objetivo € observar
as caracteristicas da Ouvidoria da Codeplan de modo a informar os tomadores de deciséo
sobre as principais manifestacdes encontradas.

Observa-se que a Codeplan apresenta uma queda no nimero de manifestacdes por
meio do portal da Ouvidoria em 2020. Isso é esperado devido a perda de contrato com a
Central 156 e a fragmentacdo dos meios de comunicagdo da empresa. Isso impede a
comparacdo da Ouvidoria da empresa com o restante do sistema de Ouvidorias. Além disso,
observa-se uma consisténcia no nimero de manifestacdes em outros canais do sistema de
Ouvidoria. Nesse caso, essa reducdo é inesperada, sobretudo se considerarmos que a
Codeplan é uma fonte primaria de dados sobre o Distrito Federal.

As manifestagdes mostram que o fornecimento de dados €, de fato, a maior
demanda dos cidaddos. Dados demograficos aparecem como uma das requisicGes mais
frequentes. As manifestacdes da Ouvidoria indicam que h& uma dificuldade em acessar
alguns dados do site. Assim, uma melhor apresentacdo e acessibilidade dos dados,
principalmente para o publico académico, pode reduzir a carga de trabalho da Ouvidoria e
dos técnicos.
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Avaliagéo da Ouvidoria da Codeplan

2. ANALISE

2.1. Contextualizacdo

O sistema de Ouvidoria do setor publico brasileiro se expandiu e ganhou for¢ca com a
redemocratizacdo. Com a expansédo da internet e das telecomunicacdes, ampliou-se ainda
mais a capacidade das Ouvidorias em atender os cidadaos. A ampliacdo tecnologica foi
acompanhada de uma maior capilarizacdo das Ouvidorias, que foram difundidas para
diversos niveis de governo e 6rgaos da administragédo publica.

O setor publico do Distrito Federal se enquadra nessa evolugédo. No Distrito Federal
h&a uma Ouvidoria-Geral que recebe manifestacbes dos cidaddos enquanto varios érgaos
possuem suas proprias Ouvidorias. Isso refor¢ca o trabalho das Ouvidorias, pois existem
diversas instancias em que se pode recorrer.

As manifestacbes podem se dar na forma de elogios, sugestbes, solicitacoes,
pedidos de informacgdes, reclamacgbes e/ou denuncias. Os 6rgdos dos governos recebem
estas manifestagbes pelas suas ouvidorias e conseguem por meio destas atender as
manifestacdes dos cidadaos.

A evolucdo da Ouvidoria no arcabouco institucional foi acompanhada por um
desenvolvimento conceitual do papel da Ouvidoria da sociedade. Esse papel ndo se
restringe a tarefas especificas da ouvidoria, mas também, em como ela afeta a sociedade de
forma mais ampla. Dessa forma, para avaliar o trabalho da Ouvidoria sugere-se a utilizacdo
de trés eixos principais de analise descritos em Santos et al. (2019), sendo estes:

» Eixo funcional: Receber, analisar e responder manifestacoes;
» Eixo gerencial: Utilizar as informagfes para melhorar o servigo publico; e

» Eixo cidadao: Melhorar a participacéo do cidadao na esfera publica.

Vale ressaltar que os trés eixos sdo complementares. E necessario, por exemplo,
receber as manifestacbes de modo a utiliza-las para melhorar o servi¢o publico. Outro ponto
€ que a integracdo do cidaddo na esfera publica é realizada pela comunicagéo efetiva com
os cidadaos, ou seja, com a capacidade destes de expressarem suas opinides, serem
ouvidos e terem alguma influéncia real no processo de desenvolvimento de suas
comunidades. A presenca desses trés eixos pode ser identificada na apresentacdo da
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal (OUVIDORIA DO DISTRITO FEDERAL, 2021b):

“A Ouvidoria € um espago para vocé se relacionar com o Governo do Distrito
Federal. N6s garantimos a sua participagdo para que possa nos auxiliar na melhoria
dos servigos publicos prestados.”

Em uma sociedade mais conectada e com maior fluxo de comunicacao € imperativo
gue o Governo consiga ouvir os cidaddos. O aumento da importancia da Ouvidoria pode ser
visto observando-se o continuo aumento das intera¢gdes com o 6rgao (OUVIDORIA DO
DISTRITO FEDERAL, 2020). A Ouvidoria do Distrito Federal, por exemplo, recebeu 252.084
manifestacées em 2020 (Ouvidoria do Distrito Federal, 2020). Esse valor é 87,23% maior do
gue o numero de manifestacdes recebidas em 2016, quando apenas 134.640 tinham sido
feitas.
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Avaliagéo da Ouvidoria da Codeplan

Visando a transparéncia, os dados gerados pelas manifestacbes podem ser
acessados no Painel da Ouvidoria (OUVIDORIA DO DISTRITO FEDERAL, 2021a). Esses
dados sdo uma importante fonte de informac¢8es sobre os problemas encontrados e opinides
emitidas pelos cidadaos sobre os servigos prestados pelo governo.

A avaliacdo de dados da Ouvidoria também foi realizada na Codeplan para
manifestacbes gerais em Assuncao (2019). O trabalho realizou uma analise de texto e de
sentimentos das manifestagdes realizadas para diversos 6rgdos do Distrito Federal,
avaliando que pessoas de maior nivel educacional tendem a ter mais interacdes positivas
com a Ouvidoria do que pessoas de nivel educacional mais baixo. Além disso, visando
facilitar o trabalho dos gestores, foi apresentada uma ferramenta para gestdo que resume as
manifestacdes por meio de uma lista de comentérios representativos. Os dois trabalhos
citados, a Ouvidoria do Distrito Federal (2021a) e Assuncao (2019), podem ser enquadrados
na oOtica gerencial da Ouvidoria, ou seja, eles tém como foco principal avaliar o servigo
publico de modo a aprimora-lo. Assim como esses trabalhos, esta nota técnica enquadra-se
principalmente no eixo gerencial. Como as trés fun¢des sdo complementares, os trabalhos
também auxiliam na fung¢é@o funcional e cidadd, pois a melhora do servico possibilita um
aprimoramento na resposta do cidadao e maior integracéo dele na sociedade.

A presente Nota Técnica tem um escopo reduzido se comparada tanto ao Painel da
Ouvidoria como quanto a Assuncdo (2019). O Painel da Ouvidoria tem como objetivo a
avaliacdo da Ouvidoria de todos os 6rgaos enquanto esta Nota foca na Ouvidoria da
Codeplan. Além disso, esta Nota tem por objetivo aprimorar o servico da Codeplan,
especialmente em relacdo a sua comunica¢ao com o publico por meio de seu site.

O trabalho anterior realizado pela Codeplan também difere em escopo e objetivo.
Assuncao (2019) avalia 211.265 protocolos e 38.203 comentérios, enquanto esta nota
trabalha com 76 manifestacdes com comentarios, um volume muito inferior de dados. A
diferenca de magnitude de protocolos avaliados implica numa alteracdo no método da
pesquisa. Nao € possivel utilizar um método de aprendizado de maquina para calcular a
polaridade das manifestacbes. Em vez dessa metodologia, decidiu-se por uma
categorizacdo manual.

2.2. Avaliacao

Avalia-se a Ouvidoria da Codeplan em duas etapas: na Ouvidoria Geral e na
Ouvidoria da Empresa. A avaliacdo do painel permite a comparagdo da Ouvidoria da
Codeplan em relacdo a ouvidoria de outros 6rgédos do Distrito Federal e a verificacdo de
areas para evolugdo segundo as métricas existentes no painel. A avaliagdo das
manifestacbes examinou padrdes nas interac6es da populacdo com a Ouvidoria da
Codeplan, buscando-se identificar areas para a melhoria na prestagdo de servigos, em
especial, na comunicacédo do trabalho da empresa com a populacéo.

2.2.1. Avaliagéo Painel

A avaliacdo da posicdo da empresa no painel de dados da Ouvidoria Geral do
Distrito Federal foi realizada para trés periodos, o ano de 2019, o ano de 2020 e para maio
de 2019 a dezembro de 2020. O ultimo periodo contempla as manifestaces, com
comentarios, que foram avaliadas nesta nota. O Painel apresenta dados das ouvidorias dos
Orgaos do Distrito Federal. Esses 6rgaos sao avaliados segundo as seguintes dimensdes:

* Resolutividade: Percentual de manifestacbes que foi considerada como
concluida pelo demandante;
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Avaliagéo da Ouvidoria da Codeplan

* Quantidade de Manifestagdes: Quantidade de manifestacdes que o 6rgdo
recebeu;

* Respostas no Prazo: Percentual de respostas a manifestagdes dentro do prazo;

 Recomendagdes: Percentual dos demandantes que responderam pergunta de
recomendacado e recomendariam o servi¢co da ouvidoria do érgao;

« Satisfacéo: Percentual de demandantes que fizeram pesquisa de satisfacdo e se
declararam satisfeitos com o servi¢o da ouvidoria do 6rgéao;

+ Atendimento: Percentual de demandantes que fizeram pesquisa de satisfacdo e
se declararam satisfeitos com o atendimento do servi¢co da ouvidoria do 6rgéo;

» Sistema: Percentual de demandantes que fizeram pesquisa de satisfacdo e se
declararam satisfeitos com o sistema do servi¢go da ouvidoria do 6rgéo; e

* Resposta: Percentual de demandantes que fizeram pesquisa de satisfacdo e se
declararam satisfeitos com a resposta do servi¢co da ouvidoria do 6rgéao.

Os resultados da Ouvidoria da Codeplan nessas dimensfes podem ser observados
na Tabela 1.

O principal fendbmeno que pode ser observado é a redugdo do numero de
manifestacdes feitas a Ouvidoria da Codeplan de 2019 para 2020. Isto fez com que as
métricas de 2020 fossem muito positivas embora ndo se possa avaliar se essa melhora
ocorreu por um desenvolvimento da resposta da empresa as demandas da sociedade ou
pela reducdo do volume de manifestacdes. Essa reducéo é contraria a trajetéria observada
pela Ouvidoria Geral. A Codeplan estava em uma posicdo intermediaria em relacdo ao
nuimero de manifestacdes, tendo recebido 310 manifestacdes em 2019, ocupando a 48°
posicdo entre 88 Orgdos. Em 2020 recebeu apenas 11 manifestacdes, passando para a
antependultima colocacdo em 2020. Para efeito de comparacéao, a Secretaria de Educacéo, o
o6rgdo mais acionado, recebeu 46.358 manifestacdes em 2019 e 51.183 em 2020, valores
mais de 100 vezes maiores que os observados para a Codeplan nos respectivos anos.

Tabela 1 - Métricas do Painel da Ouvidoria

Métrica 2019 | Maio/2019 a Dezembro/2020 | 2020
Resolutividade 28% 21% 0%
Manifestacdes 310 131 1
Respostas no Prazo 97% 92% 100%
Recomendagdes 58% 36% 100%
Satisfagéo 57% 46% 100%
Atendimento 70% 50% 100%
Sistema 100% 100% 100%
Resposta 25% 17% 100%

Fonte: Ouvidoria do Distrito Federal (2021a)

Uma das razfes para a queda do nimero de manifesta¢cdes no Painel da Ouvidoria
se deve pela realocacdo da Central 156, que retirou a responsabilidade da Codeplan em
atender pelas demandas da Central. Outro fator que impactou nesta queda foi a
fragmentacdo dos canais de interacdo da sociedade com a Codeplan. As comunicacdes néao
sdo realizadas apenas pelo portal da Ouvidoria, mas também por redes sociais como
Instagram e Facebook.

O pequeno numero de manifestacdes faz com que seja infrutifero avaliar as métricas
da Codeplan em 2020. Por essa razéo, limita-se a avaliagdo de 2019. A Codeplan ocupava
a 712 posicdo entre os 6rgdos com relacdo a resolutividade. Observa-se que apenas 28%
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Avaliagéo da Ouvidoria da Codeplan

das demandas foram concluidas naquele ano. O nivel de respostas da empresa era de 97%
em 2019, ocupando a 362 posicdo entre os 6rgdos. Entre os que participaram da pesquisa
de satisfacdo, 57% se declararam satisfeitos e 70% recomendaram o sistema. Nesses
aspectos, a Codeplan ocupou as posicGes 722 e 682, respectivamente. Observa-se que em
relacdo a 2019 ha um espaco de crescimento do atendimento da Codeplan em relacdo as
métricas observadas.

Em 2019, as informacdes da Ouvidoria da Codeplan indicam que a empresa tinha
uma performance pior que seus pares. Além disso, observou-se uma forte queda no nimero
de interacdbes com a Ouvidoria da Codeplan entre 2019 e 2020. Isso se deve,
principalmente, pela mudanca no destino das manifestagdes relacionadas com a Central
156, como j4 mencionado.

A comparacao realizada nesta se¢éo deve ser realizada com cuidado. Alguns 6rgaos
nao recebem nenhuma manifestagdo em um dado ano enquanto outros recebem dezenas
de milhares no mesmo ano. Isso faz com que a comparacao entre diferentes ouvidorias seja
dificultada. Por isso, é necessario avaliar de forma mais detalhada as manifestac6es da
Ouvidoria da Codeplan de modo a se ter uma visdo mais clara da interagdo dos cidadaos
com o Orgao.

2.2.2. Avaliacéo das Manifestacoes

O Painel da Ouvidoria ndo apresenta informacdes sobre os tipos de manifestacdes
gue os 6rgaos recebem. Isso significa que demandas simples e complexas séo contabilizadas
com um mesmo peso. Além disso, os 6rgaos sao classificados conjuntamente no Painel da
Ouvidoria. Essa falta de informacé&o limita a comparacdo entre 6rgéos, pois € possivel que
alguns érgaos recebam muitas demandas simples e r4pidas de resolver, enquanto outros
acabem tendo demandas que levam mais tempo para serem resolvidas.

Por isso, as informagdes especificas da Ouvidoria da Codeplan sédo essenciais para
se diagnosticar questdes especificas da empresa, algo que ndo € possivel com os dados
agregados do Painel. Para avancar nessa avaliacdo, se optou por uma avaliacdo do
conteudo textual das manifestacbes do cidaddo com a Ouvidoria. A avaliacdo das
manifestacbes é realizada sobre uma base de dados com 76 manifestacbes de cidadaos
recebidas pela Ouvidoria da Codeplan. As manifestagbes avaliadas sédo direcionadas a
secdes especificas da Codeplan, como diretorias e geréncias, e foram realizadas de maio
de 2019 a dezembro de 2020. As manifesta¢cdes contém os seguintes dados:

* Numero do protocolo;

» Data;

+ Area técnica responsavel destinataria da solicitacio; e

+ Solicitacao técnica: texto escrito pelo cidaddo com o seu interesse;

Realizou-se uma categorizagdo manual dos dados acima. Os dados foram
classificados de acordo com a solicitagdo realizada pelo cidaddo. As seguintes categorias
foram criadas:

» Artigo: Solicitagcdes que continham mencé&o a algum projeto de pesquisa;

+ Demografia: Solicitacdes de informagfes demograficas, de qualidade de vida,
renda e desigualdade;

* Emprego: Solicitacdes de informacgdes de emprego;

* Financas ou PIB: Solicitagbes de informagfes sobre as finangas do Distrito
Federal ou dados do Produto Interno Bruto;
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* Interno: Solicitagdes de informacgdes internas do 6rgéo;

* Mapas: Solicitacbes que buscavam imagens, mapas, coordenadas e arquivos do
tipo shapefiles;

* RA: Solicitagdes de informacdes por Regido Administrativa, ou de alguma Regido
Administrativa ou bairro (como Asa Norte);

+ Solicitagdo ou Notificacdo: Solicitacdes que pediam a participacdo em algum
processo, como a participacdo em alguma pesquisa, ou faziam alguma
notificacdo a empresa; e

» Urbanismo: Solicitac6es sobre algum servico publico como agua, coleta de lixo,
ou pedindo informacdes sobre algum aspecto urbanistico.

A avaliacdo das manifestacdes revelou um conjunto de manifestacdes redundantes,
ou seja, duas ou mais manifestacdes que pertencem ao mesmo processo. Por exemplo, ha
um conjunto de 13 manifestacbes com pedidos de informac&o sobre Itapod que foram
realizadas em sequéncia no mesmo dia, provavelmente pela mesma pessoa. Essas
manifestacdes redundantes levam a uma superestimacdo de certas categorias e padrdes.
De modo a lidar com esse problema, optou-se por avaliar todas as manifestacfes e também
avaliar um subconjunto de manifestacdes no qual as manifestacées redundantes s&o
retiradas.

As manifesta¢des também foram categorizadas quanto a possibilidade de se obter as
informacd8es pelo site da Codeplan. Assim, as manifestacfes foram categorizadas em dois
grupos: 1) manifestagcbes com informacfes encontradas no site pelos pesquisadores; e 2)
manifestacbes com informa¢cBes ndo encontradas no site pelos pesquisadores. As
informacdes foram buscadas no site no dia 16 de Abril de 2021.

Apés a classificagdo, o texto foi pré-processamento. Isso € feito para transformar o
texto, que ndo possui padréo e formato pré-definido, em um formato que seja possivel de se
analisar por meio de um programa estatistico. O pré-processamento deste trabalho seguiu
as seguintes etapas:

1. Todos os caracteres das interacfes se tornaram letras minudsculas. Isso é
importante para que as manifestagcbes que possuem “Analise” ou “analise” ndo
sejam diferenciadas; e

2. O texto foi colocado em um vetor de palavras. Isso consiste em, por exemplo,
transformar o texto “a Codeplan € uma empresa” em um vetor (“a”, “codeplan”,

[P I o«

€”, “uma”, “empresa”).

As manifestacdes foram avaliadas segundo as categorias criadas, considerando,
inclusive, a presenca da informacéo no site da Codeplan. Para reforcar a analise, utilizaram-
se as informacgfes de data, setor destinatario e o texto da manifestacdo. As avaliacdes
foram feitas com a linguagem R Core Team (2021). Utilizou-se os pacotes dplyr de Wickham
et al. (2021), tidytext de Silge e Robinson (2016) e stopwords de Benoit, Muhr e Watanabe
(2020).

2.2.3. Resultado da Avaliacdo das Manifestagcdes

Primeiramente, avaliaram-se as caracteristicas basicas das manifesta¢cdes, como
data e destino. A andlise temporal das manifestacfes foi realizada por trimestre, dado o
baixo numero de manifestagfes. Uma vez que a primeira manifestacdo da base se encontra
em 25/05/2019 nao se observa manifestagdes no primeiro trimestre de 2019 e ha poucas
manifestaces no segundo trimestre.
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Nota-se um aumento do numero de manifestagbes de 2019 para 2020, passando de
18 manifestagdes em 2019 para 58 em 2020, com especial énfase para o terceiro trimestre
de 2020. Dois meses aparecem como valores extremos em numeros de manifestacoes.
Outubro de 2019 apresenta 27,8% das manifestacbes do ano de 2019 enquanto setembro
de 2020 apresenta 32,8% das manifestagbes do ano. O excesso de manifestagbes no
terceiro trimestre de 2020 ocorre devido a multiplas manifestacdes realizadas dentro de um
mesmo processo. Desconsiderando os dados redundantes, h4 uma constancia no nimero
de manifesta¢des a partir do quarto trimestre de 2020.

O aumento de manifestacdes em 2020 é uma tendéncia contraria a observada no
painel. O grafico com o numero de manifestacdes por trimestre pode ser observado no
Gréfico 1 e o Gréfico com o numero das manifestagbes ndo redundantes pode ser
observada no Gréafico 2.

Figura 1 - Nimero de manifestag8es por trimestre e ano
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Fonte: Dados da ouvidoria da Codeplan

Figura 2 - Numero de manifestacdes por trimestre e ano das manifestagcdes nao redundantes
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Fonte: Dados da ouvidoria da Codeplan
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Apéds a avaliagdo temporal, avaliou-se a divisdo de manifestacbes em relacdo as 3
diretorias finalisticas da Codeplan: Diretoria de Estudos e Pesquisas Socioeconémicos
(DIEPS), Diretoria de Estudos e Politicas Sociais (DIPOS) e Diretoria de Estudos Urbanos e
Ambientais (DEURA). Demandas para outras partes da empresa foram colocadas sobre o
rétulo Outros. Esses resultados podem ser observados na Tabela 2. Observa-se que a
maioria das manifestacdes sao direcionadas a DIEPS, que recebeu 48 manifestacdes no
periodo. As diretoriais DEURA e DIPOS receberam, cada uma, 9 manifestacdes. Outras
partes da empresa receberam 11 manifestagdes no total. Dentre as informagdes coletadas,
observou-se uma demanda direcionada tanto a DIPOS como para a DIEPS. Por essa razéao,
0os dados indicam uma manifestacdo a mais nessa avaliacdo do que o0 numero de
observacdes nos dados.

Apo6s remover as manifesta¢cdes redundantes, a DIEPS continua sendo a area mais
demandada da empresa. Com esse filtro, 0 nUmero de manifestacées passa de 48 para 38.
A DEURA ¢é a area mais afetada proporcionalmente, pois, apos a limpeza, se observam
apenas 3 manifestacdes. Por fim, a DIPOS e a categoria Outros perdem apenas uma
manifestacdo. Os resultados da avaliacdo de destino podem ser observados na Tabela 3.

Tabela 2 - Manifesta¢des por diretoria finalistica

Area Manifestagdes
DIEPS 48
DIPOS 9
DEURA 9
Outros 1

Fonte: Dados da ouvidoria da Codeplan

Tabela 3 - Manifestacdes por diretoria finalistica das manifesta¢gfes nao redundantes

Area Manifestacées
DIEPS 38
DIPOS 8
DEURA 3
Outros 10

Fonte: Dados da ouvidoria da Codeplan

Algumas manifestacdes foram direcionadas para geréncias especificas. H4 18
manifestacdes para a Geréncia de Pesquisas Socioecondmicas (GEREPS), maior numero
observado entre os érgdos com excecdo da prépria DIEPS. Outra geréncia com muitas
manifestacdes relacionadas a Geréncia de Demografia, Estatistica e Geoinformacao
(GEDEG) com 9 manifesta¢fes, igual nimero as outras duas diretorias, DEURA e DIPOS.

As manifestagbes direcionadas a GEREPS e a GEDEG estdo relacionadas ao
volume de manifestacdes referentes a dados de direto interesse da populagédo. A Pesquisa
Distrital por Amostra em Domicilio (PDAD) e a Pesquisa Nacional por Amostra em Domicilio
(PNAD) sdo mencionadas em 12 das 18 manifestacdes direcionadas GEREPS. A demanda
por shapefiles é um importante fator nas manifesta¢des direcionadas a GEDEG, com 5 das
9 manifestac6es mencionando esse tipo de arquivo.

A avaliacdo temporal e de destino das manifestacBes considera informacdes ja
presentes no conjunto de dados das manifestacdes. A avaliacdo do contetdo das
manifestacbes foi realizada por meio de categorizacdo manual dos textos contidos nas
manifestacdes. O resultado da categorizagdo manual pode ser observado na Tabela 4. A
principal categoria sdo “pedidos de informacado para algum subconjunto do territério do
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Distrito Federal”, principalmente para Regides Administrativas, com 51,32% das
manifestacdes contendo um pedido dessa tematica. Em segundo lugar esta a categoria
Artigo, em que o manifestante exprime que precisa de informagfes para algum trabalho de
pesquisa. As duas outras categorias mais relevantes sdo Demografia e Mapas, com 40,76%
e 25% das manifestacfes observadas, respectivamente.

Tabela 4 - Manifestacdes da Ouvidoria Codeplan por Categoria

Categoria Manifestagoes Proporgéo
RA 39 51,32%
Artigo 32 42,11%
Demografia 31 40,79%
Mapas 19 25,00%
Interno 13 17,11%
Solicitagdo ou Notificagao 9 11,84%
Urbanismo 9 11,84%
Emprego 6 7,89%
Finangas ou PIB 3 3,95%

Fonte: Ouvidoria do Distrito Federal (2021a)

O resultado da remoc¢do de manifestacbes redundantes pode ser observado na
Tabela 5. Criou-se uma manifestacdo representativa para as 15 manifestacdes realizadas
solicitando informagfes de Itapod, assim como removeram-se trés manifestacdes que se
encontravam duplicadas. A remocdo das manifestacdes redundantes altera as categorias
das manifestagcbes de modo substancial, especialmente a reavaliagdo das manifestacdes
acerca de Itapoa.

A principal categoria continua sendo pedidos de informag&o para algum subconjunto
do territorio do Distrito Federal, porém ndo chega a maioria absoluta, com 26 manifestacdes,
ou 34,21% do total, a segunda categoria mais presente passa a ser Demografia com 25
manifestacdes, 32,89% do total. As duas outras categorias mais relevantes sdo Artigo e
Mapas, com 18 e 17 manifesta¢les, 23,68% e 22,37% do total, respectivamente.

Tabela 5 - Manifestacdes da Ouvidoria Codeplan por Categoria, com exce¢do das manifestacdes

redundantes
Categoria Manifestagoes Proporgéo
RA 26 34,21%
Demografia 25 32,89%
Artigo 18 23,68%
Mapas 17 22,37%
Interno 13 17,11%
Solicitag&o ou Notificagao 8 10,53%
Emprego 4 5,26%
Finangas ou PIB 3 3,95%
Urbanismo 3 3,95%

Fonte: Ouvidoria do Distrito Federal (2021a)

As quatro principais categorias em ambas as avaliacées sdo RA, Demografia, Artigo
e Mapas. Isso demonstra que as pessoas entram em contato com a Codeplan por meio da
Ouvidoria para obter informacdes sobre o Distrito Federal e suas regibes, principalmente
referentes a demografia das regides. Além disso, a empresa serve com uma fonte de
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informagfes para pesquisas, tanto de estudantes universitarios como de outras instituicfes.
Fica claro que a empresa continua sendo uma importante fonte de informac6es geograficas
sobre o Distrito Federal.

As categorias interno e solicita¢cdes ou notificagdo tem uma caracteristica genérica,
sendo manifestagbes que poderiam ser direcionadas tanto para a Codeplan como para
outros 6rgaos. Essas categorias devem ser avaliadas constantemente pela Codeplan, pois o
seu crescimento relativo pode indicar uma desconfianga por parte da populagdo com relagcéo
as atividades internas da Codeplan.

As categorias emprego, finangas ou PIB e Urbanismo, s@o as categorias com menor
participacdo no total de manifestacdes. E possivel que essas categorias tenham pequena
participacdo pelas informagdes solicitadas serem de facil acesso ou por existir pouca
interagdo da populagdo com a empresa em relacdo a essas categorias. Essa indefinicdo
sobre a causa da baixa requisicdo de informacbBes a esse respeito ndo permite que
conclusdes sejam tiradas sobre a efetividade da comunicacdo da Codeplan nesses
aspectos.

Realizou-se uma simples observagéo das correlagdes entre as categorias. A principal
correlagédo positiva observada entre as categorias foi de 62,06% entre as categorias RA e
Demografia, indicando que, em geral, solicitacdes referentes a RA perguntam sobre alguma
caracteristica demogréfica. A principal correlacdo negativa foi de -46,98% entre a categoria
Mapas e a categoria Demografia. A correlagdo pode ser observada na Tabela 6. A avaliacédo
por correlacao é limitada pelas categorias serem esparsas no conjunto de dados.

Tabela 6 - Taxa de correlacdo entre as categorias de manifestacdo das ouvidorias, 2018

Finangas . . Solicitagao .
RA Mapas PIB Demografia| Emprego | Interno | Urbanismo INotificagio Artigo
RA 100% | -26,32% -5,00% 62,06% 30,38% | -22,48% -5,00% -25,18% 0,50%
Mapas -26,32% 100% | -14,73% | -46,98% | -17,16% | -33,82% 2,31 -25,20% -9,64%

Financas/PIB -5,00% | -14,73% 100% 26,99% 6,24% | -12,30% -5,36% 9,17% 18,18%
Demografia 62,06% | -46,98% 26,99% 100% 31,45% | -37,31% 11,38% -13,92% 17,68%

Emprego 3038% | 17.16% | 624% | 3145% |  100% | -1434% | 2445% | -1068% | 1142%
Interno 2048% | 3382% | -1230% | -3731% | -1434% |  100% | -1230% |  283% | -1746%
Urbanismo 500% | 231% | 536% | 1138% | 2445% | -1230% | 100% | 947% | 18.18%
fNﬂ'tff'lt:fg:o 2518% | -2520% | -917% | -1392% | -10.68% |  283% | -9.17% 100% | -474%
Artigo 050% | 964% | 1818% | 17.68% | 1142% | -1746% | 1848% | 474% |  100%

Fonte: Dados da ouvidoria da Codeplan

Classificaram-se, também, as manifestacdes em relagcédo a informacgao solicitada ter
sido encontrada ou ndo no site da Codeplan pelos pesquisadores. A maioria das
informagdes ndo foram encontradas, com 45 das informag¢des ndo encontradas no site, ou
seja 59,21% do total. Duas dessas informacdes eram referentes a informaces do Censo,
gue estdo presentes somente no site do IBGE. Os resultados diferem em relacdo as
categorias e podem ser observadas na Tabela 7.
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Tabela 7 - Taxa de informagfes encontradas entre as categorias

Categoria E:g;:‘fr g:ﬁz Proporgao Manifestagoes
RA 18 46,15% 39
Artigo 15 46,88% 32
Demografia 19 63,33% 30
Mapas 0 0,00% 17
Interno 8 61,54% 13
Urbanismo 1 11,11% 9
Solicitagao ou Notificagdo 5 62,50% 8
Emprego 3 50,00% 6
Financgas ou PIB 5 100,00% 3

Fonte: Dados da ouvidoria da Codeplan

As informacgfes solicitadas das categorias Mapas e Urbanismo apresentam a maior
propor¢cédo de informacdes ndo encontradas. As solicitacbes da categoria Financas ou PIB,
por outro lado, apresentam a maior propor¢gdo de informacdes encontradas. Isso deve ser
visto com cautela, considerando-se que as informacgdes da categoria Financas ou PIB sdo
pouco representativas no total de manifestacdes. As outras categorias foram encontradas
cerca de 55% das vezes. Isso revela uma clara diferenca entre as categorias de Mapas e de
Urbanismo em relac&o a outras categorias criadas.

A capacidade de se encontrar as informacdes difere significativamente por area
destinataria. A DIPOS tem a maior proporcdo de manifestacbes com informacdes
encontraveis, 55,56%, enquanto a DEURA apresenta o menor valor de informacdes
encontradas no site da Codeplan -11,11%. Os resultados podem ser observados no site da
Codeplan.

Tabela 8 - Manifestacdes encontradas por diretoria

Area Percentual encontrado Manifestagoes Encontradas
DIEPS 39.58% 19
DEURA 11.11% 1
DIPOS 55.56% 5
Outros 54.55% 6

Fonte: Dados da ouvidoria da Codeplan

Uma outra maneira de se observar o conteudo das manifestagfes € por meio de
nuvem de palavras. A nuvem de palavras € uma forma de avaliacdo ludica e concisa das
diferentes palavras utilizadas em um corpo de texto. Nessa forma de visualizacéo, as
palavras selecionadas pelo pesquisador sédo representadas em tamanhos proporcionais as
participacdes dessas palavras no universo de palavras no texto. Dessa forma, palavras
menores significam menor frequéncia dessa palavra no universo de manifestacfes,
enquanto palavras maiores representam maior frequéncia no universo de manifestacoes.

Para implementar essa visualizagdo, é necessario realizar uma limpeza nos dados
textuais. Primeiramente, todo o texto é unificado. Em seguida, todas as palavras séo
convertidas para letras minusculas - isso faz com que “DF” e “df’ sejam consideradas como
uma mesma palavras - e 0s stopwords sdo removidos. stopwords sdo as palavras comuns
gue nao sao relevantes para a nuvem de palavras, como “e”, “de”, “para”, etc. Por fim, os
ndameros que ndo representam anos foram retirados da amostra e a contagem de palavras
foi realizada. A nuvem de palavras pode ser observada na Figura 3. Essa nuvem é
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complementada com a Tabela 9, que sumariza as frequéncias das 12 palavras mais comuns
utilizadas nas interagdes com a Codeplan pela Ouvidoria.

Figura 3 - Nuvem de palavra das manifestacdes da ouvidoria
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Fonte: Dados da ouvidoria da Codeplan

Tabela 9 - Palavras mais utilizadas no conjunto de manifestacdes

Palavra Manifestagoes
df 35
ra 26
dados 22
2018 17
sobre 16
Itapoa 15
n° 15
Pnad 13
populagdo 13
pesquisa 8
sul 8
informagéo 7
referente 7
residuos 7

Fonte: Dados da ouvidoria da Codeplan

As principais palavras observadas no texto das manifestagdes foram “df’, “ra” e
“dados”. Essa prevaléncia indica que a maioria das interagdes foram referentes ao Distrito
Federal, as Regides Administrativas e a dados. Isso revela que a populacdo busca a
Codeplan para obter, principalmente, dados referentes a regiao.

Vale ressaltar que o periodo de 2018 é uma importante referéncia. Devido a Ultima
divulgacdo da Pesquisa Distrital por Amostra de Domicilio Distrital em 2018, um grande
numero de manifestacdes se concentrou na obtencdo de dados para esse ano.
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5. CONCLUSAO

A avaliacdo da Ouvidoria da Codeplan se encontra dentro do contexto de utilizacdo
dos dados da Ouvidoria do Distrito Federal para melhorar a relacdo dos 6rgaos publicos
com a populacdo. Essa avaliacdo permite observar algumas areas de interesse para o 6rgao
no seu desenvolvimento institucional.

As manifestacdes avaliadas demonstram que a sociedade interage com a Codeplan
principalmente por meio da solicitacdo de informac¢Bes. Essa solicitacdo se concentra,
principalmente, na obtencdo de dados demograficas do Distrito Federal e das Regides
Administrativas. Solicitacbes para pesquisas e solicitagbes referentes & mapas séo,
também, substanciais entre as interagbes. Ha poucas solicitacbes para outras areas da
empresa, como solicitacfes de informacfes sobre urbanismo, emprego, produto interno
bruto, Idecon e outros tipos de dados.

Vérias das informacdes solicitadas podem ser encontradas no site da Codeplan,
como mostrado pela avaliacdo interna realizada. No entanto, algumas informacdes, como
mapas e temas de urbanismo tém menor proporcdo de informacbes encontradas.
Informacgdes relacionadas a financas ou PIB foram encontradas, o que justifica a baixa
procura da populacdo em obter esses dados por meio de solicitagdo. As outras categorias
possuem frequéncias de manifestacdo similares, o que sugere que ndo ha grande
dificuldade em encontrar essas informacdes no site da Codeplan.

Apesar disso, alerta-se que, apesar de boa parte das informacdes poderem ser
encontradas no site, ainda had um grande numero de manifestacbes referentes as
informagfes encontraveis. O desenvolvimento do site visando a facilitagdo da obteng&o de
informacgbes pode ser colocado como um projeto para a empresa. Além disso, o grande
numero de pedidos de informacdes para pesquisa sugere que a apresentagdo de dados
deva considerar o publico académico.

A manutencao das manifestacdes em 2020 em relagdo a 2019 é inesperada por duas
razbes. A primeira é que, com uma sociedade mais digital, esperava-se um aumento no
namero de manifestacdes. A segunda € que esse padrdo difere do conjunto de Ouvidorias do
GDF, que apresentou crescimento do nimero de manifestacées.

A avaliacdo dos dados da Ouvidoria indica areas para melhoria na empresa. A
melhor apresentacdo dos dados, facilitando sua localizag&do no site, e direcionamentos das
informacBes para pesquisadores pode reduzir a carga de trabalho da Ouvidoria da
Codeplan.

N&o h& evidéncias que sugiram que a reducdo de manifestacbes por meio da
Ouvidoria seja um ciclo virtuoso para a empresa. Afirma-se isso, pois ainda existem
informagfes produzidas pela Codeplan com dificil acesso. Por fim, a empresa exerce um
claro papel como nucleo de dados do Distrito Federal, o que indica a importancia da
Codeplan para o avanco de politicas publicas baseadas em evidéncias e pesquisas
regionais e nacionais.

Nota Técnica | DIEPS - Codeplan | Setembro 2021 | 19



Avaliagéo da Ouvidoria da Codeplan

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ASSUNCAO, H. de Mello de. Ouvidoria-geral do DF: Uma andlise dos comentarios da
populacéo. 2019. Disponivel em: http://www.codeplan.df.gov.br/wp-content/uploads/
2018/03/NT-Ouvidoria-Geral-do-DF-Uma-an\%C3\%Allise-dos-coment\%C3\%Alrios-da-
popula\%C3\%A7\ %C3\%A30.pdf.

BENOIT, K.; MUHR, D.; WATANABE, K. Stopwords: Multilingual Stopword Lists. [s.l],
2020. R. package version 2.1. Disponivel em: https://CRAN.R-project.org/package

=stopwords.
Ouvidoria do Distrito Federal. Relatério ouvidoria 2020. 2020. Disponivel em:

http://www.ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Relatorio-trimestral-
lotrimestre-2021.pdf.

Ouvidoria do Distrito Federal. Painel da Ouvidoria do Distrito Federal. 2021. Disponivel
em: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard.

Ouvidoria do Distrito Federal. Site da Ouvidoria do Distrito Federal. 2021. Disponivel
em: https://ouvidoria.df.gov.br/.

R Core Team. R: A Language and Environment for Statistical Computing. Vienna,
Austria, 2021. Disponivel em: https://www.R-project.org/.

SANTOS, A. R. et al. O papel da ouvidoria publica: uma andlise a partir das dimensdes
funcional, gerencial e cidada. Escola Nacional de Administracao Publica (Enap), 2019.

SILGE, J.; ROBINSON, D. tidytext: Text mining and analysis using tidy data principles in r.
JOSS, The Open Journal, v. 1, n. 3, 2016. Disponivel em: http://dx.doi.org/10.21105

/j0ss.00037.

WICKHAM, H. et al. dplyr: A Grammar of Data Manipulation. [s.l.], 2021. R package
version 1.0.5. Disponivel em: htips://CRAN.R-project.org/package=dplyr.

Nota Técnica | DIEPS - Codeplan | Setembro 2021 | 20


http://www.codeplan.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/03/NT-Ouvidoria-Geral-do-DF-Uma-an/%C3/%A1lise-dos-coment/%C3/%A1rios-da-popula/%C3/%A7/%20%C3/%A3o.pdf
http://www.codeplan.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/03/NT-Ouvidoria-Geral-do-DF-Uma-an/%C3/%A1lise-dos-coment/%C3/%A1rios-da-popula/%C3/%A7/%20%C3/%A3o.pdf
http://www.codeplan.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/03/NT-Ouvidoria-Geral-do-DF-Uma-an/%C3/%A1lise-dos-coment/%C3/%A1rios-da-popula/%C3/%A7/%20%C3/%A3o.pdf
https://cran.r-project.org/package=stopwords
https://cran.r-project.org/package=stopwords
http://www.ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Relatorio-trimestral-1otrimestre-2021.pdf
http://www.ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Relatorio-trimestral-1otrimestre-2021.pdf
http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
https://ouvidoria.df.gov.br/
https://www.r-project.org/
http://dx.doi.org/10.21105/joss.00037
http://dx.doi.org/10.21105/joss.00037
https://cran.r-project.org/package=dplyr

Companhia de Planejamento
do Distrito Federal - Codeplan

Setor de Administracéo Municipal
SAM, Bloco H, Setores Complementares
Ed. Sede Codeplan
CEP: 70620-080 - Brasilia-DF
Fone: (0xx61) 3342-2222
www.codeplan.df.gov.br
codeplan@codeplan.df.gov.br



