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Mineracao de dados no apoio a gestao
publica municipal: conhecendo as
demandas da cidade de Curitiba pela
“Central 156"

RESUMO

Ao analisar a cidade de Curitiba pela “Central 156", buscou-se identificar padrdes na
participacdo da populagdo em reivindicagdes como: ‘consulta publica’, ‘dentncia’, ‘elogio’,
‘informagdo’, ‘recadastro’, ‘reclamagdo’, ‘solicitagdo’ e ‘sugestdo’. Para isso, procedeu-se
uma mineragdo de dados na base da “Central 156”, no ano de 2018, por meio dos aplicativos
Microsoft-Excel e Weka. Primeiramente, coletaram-se dados disponiveis no site da
Prefeitura Municipal de Curitiba e uniram-se, més a més, em uma Unica base de dados. A
partir da selecdo de varidveis pelo método BestFirst foram executados algoritmos de
associacdo (APRIORI) e classificagdo (PART), bem como andlise estatistica. As analises
revelaram regras como: sempre que o assunto é referente ao transporte publico, ha a
requisi¢do de reclamagdo, sugerindo um problema neste tipo de servigo; existe uma relagao
entre o total de demandas por assunto iluminagdo publica e o total de vitimas por homicidio
doloso. Pesquisas futuras podem ainda aumentar o escopo da pesquisa, por meio de
mineragdo de texto no campo de descri¢do da solicitagdo.

PALAVRAS-CHAVE: Algoritmos de associagdo (APRIORI) e classificagdo (PART). Central 156.
Cidade de Curitiba.
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INTRODUCAO

Dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) apontam um
crescimento da populagao residente na cidade de Curitiba de 9,43%, passando de
1.751.907 em 2010 para 1.917.185 em 2018. Este aumento refor¢ca “a crescente
complexidade da cidade [...] criando desafios para a gestdo urbana e a busca por
novas solu¢des, como o uso de tecnologias que ampliam o entendimento de
desafios locais até entdo invisiveis” (HOJDA, FARINIUK, SIMAO, 2019, p. 80,
tradugdo nossa). Assim, com o recurso das Tecnologias de Informacdo (Tl), inicia-
se a busca por ferramentas de gestdo capazes de melhorar e dar maior eficiéncia
administrativa, “fomentado pelo avango tecnolégico e seus impactos sociais,
politicos e culturais” (BATISTA et al, 2019, p.113)

A “Central 156” de Curitiba, de acordo com o gestor em atuacdo, na
reportagem a Central de Brasileira de Noticias — CBN Curitiba, Oliveira (2019)
destaca a capital do Parand como a pioneira em atendimento centralizado ao
cidadao, sendo a primeira capital a ter o servico de atendimento ao cidadao. As
solicitacdes eram tratadas manualmente, sendo que demorava em torno de trés
dias para gerar a solicitacdo. Essas solicitacdes eram realizadas por telefone,
anotadas e enviadas aos 6rgdos responsaveis através de malotes, para entdo
pudesse se iniciar o processo de realizagdo. Por fim, as respostas eram enviadas
por meio de cartas ao cidaddao demandante.

Neste contexto, no ano de 2019, a “Central 156” completa 35 anos de
atendimento ao Cidadao. Sua “evolugdo tecnoldgica seguiu com o langamento do
portal on-line, gravacao de chamadas, utilizagdo de telefonia IP, e a transformacao
da Central (CENTRAL 156, 2019). Desse modo, desde novembro de 2015, a
Prefeitura disponibiliza os dados contido nas solicitagées (PREFEITURA DE
CURITIBA, 2019). Embora a abertura da base tenha ocorrido em 2015, o portal
apresenta para download sé os dados dos ultimos 24 meses.

A partir dos dados levantados e apoiados na analise dos mesmos, este estudo
tem por objetivo analisar a cidade de Curitiba pela “Central 156", identificando
padrées e associa¢cdes relacionadas a participagdio da populagdo no
encaminhamento das reivindicagbes. Estas acles poderdao ser utilizadas
posteriormente para a tomada de decisdo da administragado publica.

Este estudo se justifica pelo fato de ser “uma ferramenta de gestao [...] que
ajuda a identificar e sanar problemas, verificar tendéncias e definir rotinas de
trabalho” (GONCALVES, 2019), conforme relato do secretario do governo, sendo
“um termometro do que estd acontecendo na cidade” (KOWALSKI, 2019).

Portanto, o presente estudo estd dividido em introdugdo, conceito da gestdo
publica municipal, historico da Central 156 na cidade de Curitiba, métodos e
materiais a ser utilizada, apresentacao dos resultados obtidos, e por fim, discussao
e consideracgdes finais.

GESTAO PUBLICA

A Constituicdo da Republica Federativa do Brasil (1988) da significativa
importancia aos municipios na execugdo e controle de bens e servigos publicos.
Conforme determina a Lei de Responsabilidade Fiscal (LRF) que objetiva controlar
os gastos dos gestores publicos, tanto os estados quanto os municipios devem
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primar pela transparéncia nos recursos publicos. Assim, Guimaraes, Oliveira (2019,
p 357) descreve que “a administracdo publica [...] tratada como gestdo publica,
compreende todo o universo de instituicdes, 6rgaos, servigcos e agentes publicos
que trabalham buscando suprir as necessidades da populagao”, sendo uma gestao
dos interesses da coletividade para a prestacdo dos servigcos publicos.

Nesse contexto, a participa¢do do cidadao auxilia nos “[...] inimeros desafios
que os gestores publicos enfrentam e se deparam no universo da administracao
publica para realizar um trabalho correto, eficiente, eficaz e efetivo” (GUIMARAES,
OLIVEIRA, 2019, p 368), sendo a ferramenta de gestdo, “a fim de melhorar os
servicos prestados, identificar os anseios da populagdo e a necessidades
prioritarias dos cidadados” (OLIVEIRA, OLIVEIRA, 2019, p 291).

Assim a gestdo municipal trata “aos aspectos da gestdo da estrutura
administrativa da prefeitura, por meio de recursos e instrumentos préprios da
administracdo local” (KANUFRE, REZENDE, 2012, p 640), afim de alcancar
resultados para atendimento das demandas, criando valor publico.

A prefeitura de Curitiba utiliza uma gestdo democratica, que estabelece a
relacdo entre a administracdo publica e a populagdo, constituida de uma base
democratica participativa. Essa gestao utiliza diversos servigos de App (Cidades das
Ideias), que facilita a vida do cidadao e retne informacGes de mais de 600 servicos
da prefeitura, noticias e eventos da cidade em um sé lugar, podendo agendar
servicos da prefeitura pelo celular “Saude ja”, “app 156", “nota Curitibana”, “fala
Curitiba”.

CENTRAL 156

A central de atendimento 156 teve seu inicio em 08 de fevereiro de 1984, na
gestdo do prefeito Mauricio Fruet. De acordo com o vereador Omar Sabbag Filho,
o objetivo era “ampliar a participacao da populagdo na definicdo dos destinos da
cidade e no encaminhamento das reivindicagdes” (CAMARA MUNICIPAL DE
CURITIBA, 19-?). Neste canal direto entre a populacdo e o poder publico era
possivel: solicitar e reclamar de servicos, pedir informac¢des e também algumas
certidGes negativas. O intuito era “reduzir filas no balcdo de atendimento da
Prefeitura [...] que funcionava de segunda a sexta-feira, das 7h as 19h, e apds esse
horario a secretdria eletronica gravava os pedidos” (CENTRAL 156, 2019).

A linha telefénica utilizada pelo servico recebia pedidos e atendia
emergéncias, sendo os principais atendimentos “o desentupimento de um bueiro
ou a poda de uma arvore, a pintura de uma faixa de pedestre ou a interdicdo do
local até que a equipe especializada viesse resolver” (CAMARA MUNICIPAL DE
CURITIBA, 19-?). Tudo isso era resolvido por uma equipe de cinco colaboradores
que se dirigiam ao local de atendimento com o veiculo Kombi, apelidado de
‘Trovdo Azul’. Com o passar dos anos, o servico ganhou grandiosa importancia e se
transformou no “principal canal direto de comunicacdo entre a populacdo e a
prefeitura de Curitiba” (CAMARA MUNICIPAL DE CURITIBA, 19-?).

Até o ano de 2002, a central 156 ndo realizava atendimento 24 horas por dia,
no entanto, o projeto que passava por uma moderniza¢do desde 1999 passou a
disponibilizar o servigo ininterruptamente a partir de setembro de 2002. Além das
mudancas do periodo de disponibiliza¢do do servigo, também ocorreu a integragao
de todas as secretarias e 6érgaos municipais. Nesse contexto, ha “transmissdo em
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tempo real de todas as solicita¢des, informacdes, elogios, reclamacdes e sugestdes
da populacdo diretamente aos responsaveis pelo parecer/ fiscalizacdo/ execucdo”
(CENTRAL 156, 2019).

Desde 2016 é possivel realizar o envio de imagens a Central. Em margo de
2019 (no aniversario de Curitiba — 326 anos da cidade) foi apresentado o aplicativo
‘Curitiba 156, servico disponivel para smartphones com sistemas Android e 10S. O
app permite comunicagao direta com o érgao da prefeitura, integracao ao sistema
156, inclusdo de fotos, localizagdo por georreferenciamento, gestdo do cartdo
transporte, posicionamento da rota de 6nibus urbano em tempo real e pesquisa
de satisfacdo. O aplicativo inicialmente vai funcionar com apenas 12 dos 270
assuntos disponiveis na Central 156.

Atualmente, a central é gerenciada pelo Instituto das Cidades Inteligentes (ICl)
com o objetivo de “viabilizar um sistema de comunicac¢do agil e eficiente entre o
cidaddo e a Prefeitura de Curitiba, permitindo o atendimento da demanda de
informacdes e solicitacdes da populagdo com segurancga, confiabilidade e,
principalmente qualidade” (CENTRAL 156, 2019).

Assim sendo, a populacdo pode entrar em contato com a “Central 156” pelo
telefone, chat de atendimento on line e aplicativo. O cidaddao tem acesso aos
servigcos: abordagem social de rua, acessibilidade, animais, arruamento, arvore,
coleta, dengue, drenagem, edifica¢es, escolas, fiscalizacdo, iluminagdo publica,
informacdo, IPTU, ITBI, limpeza, lombada fisica, pagina da prefeitura, parques,
pavimentacdo, posto de saude, pracas, rua da cidadania, semaforo, sinalizacdo,
transito, transporte coletivo e outros. Maiores informacdes destes servigos devem
ser obtidas por meio da pégina http://www.central156.org.br/servicos.

O aplicativo dispensa o processo de triagem, encaminhando as demandas
diretamente ao 6rgdo responsavel para a prestacdo do servico. Todavia, quando o
atendimento é realizado via chat ou telefone, a triagem se faz necessaria. De
acordo com o gestor da Central 156, a utilizagao da nova ferramenta “[...] consegue
registrar uma ocorréncia em 30 ou 40 segundos. Por telefone, esse tempo varia de
1 a 3 minutos dependendo da quantidade de informagbes que precisam ser
coletadas” (RAMOS, 2019).

METODOS E MATERIAIS UTILIZADOS

Nesta secdo serdo descritos os procedimentos utilizados para obtencao, pré-
processamento, mineracdo, analise e validacdo do conhecimento na base de dados
referente ao ano de 2018 da “Central 156” da prefeitura Municipal de Curitiba,
Parana.

ANALISE DOS DADOS

A analise dos dados deste estudo sera realizada por mineracdo e estatistica
descritiva. Desta forma, optou-se por fazer uma adaptacdo ao processo de
descoberta e conhecimento em bases de dados propostos por Fayyad, Piatetsky-
Shapiro e Smyth.

Mineracgdo de dados é parte no processo de descoberta de conhecimento em
bases de dados (Knowledge Discovery in Databases, ou KDD), conforme Castro e
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Ferrari (2016), na qual se utiliza de aplicacdo de algoritmos especificos para extrair
padrées de dados (FAYYAD, PIATETSKY-SHAPIRO e SMYTH, 1996).

Este processo de descoberta e conhecimento em bases de dados envolve
algumas etapas (FAYYAD, PIATETSKY-SHAPIRO e SMYTH, 1996), (ADRIAANS, e
ZANTINGE, 2011), as quais sdo sintetizadas por Castro e Ferrari (2016) e

apresentadas no quadro 1.

Quadro 1 - Processo de Descoberta de Conhecimento em Bases de Dados

Etapas | Identificagdo O que sera realizado
12 Etapa | Base de dados | Conjunto de dados organizados
Etapa destinada a preparacdo dos dados. Inclui a limpeza
Preparagdo ou | (retirada de dados inconsistentes), integracdo (combinacgéo
22 Etapa pré- de dados de vdrias bases), sele¢do ou redugdo (selecdo de
processamento | dados pertinentes a pesquisa) e a transformac¢do dos dados
de dados (conversdo dos dados de modo que possam ser utilizados na
mineragdo).
. o Aplicacdo de algoritmos para obter-se conhecimento na
Mineragdo de . s
32 Etapa dados base de dados. Esses algoritmos podem ser utilizados para
classificacdo, associagdo e agrupamento.
42 Etapa Andlise Estatistica descritiva e correlagdes, como apoio ao resultado
estatistica obtido junto a 32 etapa.
Avaliacdo ou
52 Etapa validagdo de Avaliagdo dos resultados identificando conhecimentos
conhecimento

Fonte: Adaptado de CASTRO; FERRARI (2016).

A mineracdo de dados, terceira etapa do processo de conhecimento em bases
de dados, possui trés principais tarefas: classificacdo, agrupamento e associacao.
O quadro 2 apresenta estas trés tarefas, listando alguns de seus algoritmos.

Quadro 2 — Tarefas de minerac¢do de dados

Tarefa Tipo de Algoritmo Algoritmos
Nai
Bayes aiveBayes
Bayesnet
Part
Classificacdo Rules ar

Decision Tree

Random Forest
148

Decision Tree

Agrupamentos

Por Densidade DBSCAN

Baseado em Protdtipo

k-means
k-medoids

Regras de Associagdo

Apriori
FP Growth

Fonte: AMARAL (2016, p. 99).

A quarta etapa, analise estatistica, foi introduzida pelos autores, uma vez que
ndo faz parte do processo de descoberta e conhecimento em bases de dados
estabelecido por FAYYAD, PIATETSKY-SHAPIRO e SMYTH. No entanto, esta etapa é
necessaria para se aprimorar o conhecimento da base de dados, compreendendo
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o comportamento das varidveis estudadas e auxiliando a validacdo dos resultados
obtidos na mineracao.

Utilizou-se nesta pesquisa o aplicativo Microsoft Excel na criacao, preparacao
e analise da base de dados, etapas 1, 2 e 4 respectivamente. O aplicativo Weka foi
utilizado para pré-processamento da base de dados e mineracdo, etapas 2 e 3.

RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta se¢do busca-se demonstrar os principais resultados obtidos por esta
pesquisa. Os resultados sdo apresentados conforme estabelecidos no protocolo de
pesquisa descritos no quadro 1.

12 Etapa: Obtencao da base de dados

Para a coleta de dados, foi utilizado o Portal de Dados Abertos da Prefeitura
Municipal de Curitiba — PMC, que [...] disponibiliza através da internet,
documentos, informagdes e dados governamentais de dominio publico para a
utilizacdo [...] dos dados primarios, de forma a ser reutilizado, produzindo
informacdes (CENTRAL 156, 2019). A base de dados referente a “Central 156"
apresenta atualizagdo mensal e os dados disponiveis sdo desde novembro de 2015,
no entanto, o estudo compreende apenas o ano de 2018 (janeiro a dezembro),
visto que nos anos de 2016 e 2017 ha a auséncia de alguns meses: janeiro a
setembro em 2016 e maio em 2017.

Os dados foram coletados més a més (12 arquivos) e reunidos em uma
planilha Microsoft-Excel. Esta base de dados apresenta as varidveis apresentadas
no quadro 3.

Quadro 3 — Varidveis encontradas na base de dados preliminar

Variavel Natureza O que se pretende medir
Identificar o numero da
Solicitacio Quantitativa discreta. Nimero formado | solicitacdo efetuada na
¢ por 7 algarismos. Exemplo: 7596506 Central de Atendimento
156.
Qualitativa nominal, podendo ser:
Tibo Consulta Publica, Denuncia, Elogio, | Tipo de demanda
P Informagdo, Recadastro, Reclamacgdo, | solicitada.
Solicitagdo e Sugestdo
. — . Orgdo em que cadastrador
Orgdo Qualitativa nominal. g, g
esta lotado.
Data. Apresentada no formato ~
Data . « P Data da solicitacdo.
dia/més/ano
Horario Hora. Apresentado no formato | Hora em que a demanda foi
hora:minuto:segundo. registrada.
Qualitativa nominal. Mais de 200
assuntos preestabelecidos pelo | Assuntos disponiveis pelo
Assunto . . .
sistema, conforme site: atendimento.
http://www.central156.org.br/servicos
s Qualitativa nominal. Mais de 800 itens, R
Subdivisao . Divisdo do assunto.
conforme site da central 156.
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Variavel

Natureza

O que se pretende medir

Descrigao

Qualitativa nominal. Texto.

Detalhamento da
solicitacdo pelo
demandante.

Logradouro_ASS

Qualitativa nominal. Ruas da cidade de
Curitiba do assunto da solicitagao.

Endere¢o da demanda.

Bairro_ASS

Qualitativa nominal. Bairros da capital
paranaense do assunto da solicitagdo.

Bairro relacionado a
solicitagdo.

Regional_ASS

Qualitativa nominal. Regionais da
cidade de Curitiba do assunto da
solicitagdo: Unidade Regional Bairro
Novo, Unidade Regional Boa Vista,
Unidade Regional Boqueirdo, Unidade
Regional Cajuru, Unidade Regional CIC,
Unidade Regional Matriz, Unidade
Regional Pinheirinho, Unidade Regional

Regional a qual o bairro
esta associado.

Portdo, Unidade Regional Santa
Felicidade, Unidade Regional
Tatuquara.
Qualitativa nominal. O sistema aceita . .
. . . Meio escolhido para
Meio resposta registros de: e-mail, nenhum,
resposta.
pessoalmente, telefone.
Registro falado pelo
Observacdo Qualitativa nominal. Texto. demandante. Variavel nao
obrigatéria.
Qualitativa nominal dicotomica,
Sexo assumindo o M para masculino ou F | Género do demandante.
para feminino.
. . . Qualitativa nominal. Apresenta 75 | Bairro onde o cidadao
Bairro_cidadao . . . .
bairros da cidade de Curitiba. reside.
. s Qualitativa nominal. Apresenta 10 | Regional vinculada ao
Regional cidaddo L . . . N
regionais da cidade de Curitiba bairro cidadao.
. Data. Apresentada no formato | Ano em que o demandante
Data nascimento . A
dia/més/ano. nasceu.
. o ) Ultimo histérico da
Historico Qualitativa nominal. Texto. . ]
solicitagdo (quando possui).
Tipo de cidaddo Qualitativa nominal. Tipo do cidadao solicitante.
- . . . ual 6rgdo é responsavel
Orgdo Qualitativa nominal. Secretaria Q & N P
responsavel Municipal responsavel pelo servico pela resolugdo da
P P P P so- demanda.

Resposta final

Qualitativa nominal. Texto.

Descricdao da
quando inserida.

resposta,

Fonte: Autores.

22 Etapa: Preparagdo ou pré-processamento de dados

Com a finalidade de preparar a base de dados para a mineragdo, excluiram-se
primeiramente os dados inseridos na base que ndo possuiam numero de

solicitacdo (31.592

linhas)

pois ndo estavam corretamente preenchidos,

apresentando apenas alguns caracteres de texto. Em seguida, foram excluidos os
campos: 0rgdo, descri¢cdo, observagao, tipo cidadao e histdrico.

As varidveis: descricdo, observacao e histérico foram retirados da base de
dados, pois sdo dados textuais que ndo estdo no escopo deste trabalho. O campo
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tipo cidaddo foi excluido da base visto que ou o campo estava em branco ou
apresentava o texto “cidadado”. Por fim, a varidvel drgdo responsavel foi retirada,
pois além de possuir muitos dados incompletos, apenas servia para relacionar o

assunto a secretaria municipal responsavel pelo seu atendimento.

Apds a exclusdo destas varidveis, foi realizada a transformagao dos campos:
data, horario e data de nascimento. Foram substituidos por: més, turno e idade.
Este procedimento foi necessario em virtude de que os algoritmos PART e o J48,
por exemplo, sé sdo aplicaveis a varidveis nominais.

A data foi alterada pelo més de solicitacdo; o horario foi alterado pelos
periodos — manha (06:00:00 as 11:59:59), tarde (12:00:00 as 17:59:59), noite
(18:00:00 as 23:59:59) e madrugada (00:00:00 as 05:59:59); e, a idade foi
discretizada em: até 18 anos em “crianga ou adolescente” pela classificagdo
descrita Lei n2. 8069-90 — Estatuto da Crianga e do Adolescente; 60 anos ou mais
em “idoso” em decorréncia da lei 10741/2003 — Estatuto do Idoso. Para classificar
as idades intermedidrias, dividiu-se a diferenca entre 18 e 60 anos por dois, e
classificado como “adulto I” e “adulto 1I”, conforme classificacdes descritas pelos
autores Meinel (1984), Mosquera (1985) e Kaplan e Sadock (1999).

Por fim, a base de dados passou a apresentar 16 variaveis e um total de
320.057 observacgodes.

Antes de iniciar a etapa de mineracdo de dados, utilizou-se o algoritmo de Hall
(1998) pelo método BestFirst para a selecdo das varidveis que possuem maior
capacidade preditiva individual. Tal analise resultou como principais variaveis:
assunto; subdivisdo e orgdo_resp. Desta forma, estes trés atributos foram
utilizados na 32 Etapa, mineragao dos dados.

32 Etapa: Mineragao de dados

Nesta etapa, utilizaram-se as tarefas de classificacdo (algoritmo de PART) por
meio de validagdo cruzada de 10 parti¢cdes e associagdo (algoritmo APRIORI) com
confianga de 85% e suporte de 10%.

Com o intuito de identificar provaveis padrées quanto a classificacdo do tipo
de demandas, aplicou-se o algoritmo de PART de validagdo cruzada. Os resultados
obtidos estdo apresentados nas tabelas 1,2 e no quadro 4. As tabelas le 2
apresentam de maneira resumida a eficiéncia da classificagdo realizada.

Tabela 1 — Resumo da parti¢cdo de 10% pelo algoritmo PART com a variavel solicitagdo na
“Central 156”

Estatisticas Valor Porcentagem
Taxa de acerto 299.547 93,59%
Taxa de erro 20.510 6,41%
Estatistica Kappa 0,7128

Erro absoluto médio 0,251

Erro quadratico médio 0,125

Erro absoluto relativo 41,58%

Erro quadratico relativo 64,71%

Numero total de itens 320.057

Fonte: Autores.
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Conforme se pode verificar, a classificacao foi assertiva em 93,59% dos casos,
apresentando uma coesdo (estatistica Kappa) de 0,7128, dando legitimidade as
interpretagdes.

Com a matriz de confusdo, apresentada na tabela 2, pode-se verificar onde
houve mais acerto ou erro na classificagao realizada. As variaveis: consulta publica,
dendncia e recadastro tiveram erro aproximadamente 100%. Sugestdo acertou
apenas 9,78%. Solicitacdo, reclamacao, informacdo e elogio foram as demandas
que obtiveram a maior taxa de acerto, as quais foram responsaveis pela alta

porcentagem de acerto da classificagao.

Tabela 2 — Matriz de confusao pelo algoritmo PART na “Central 156”

Péagina | 9

a b c d e f | g | h | Classificagdo Variavel
272360 | 4345 | 2 11 242 |47 |5 | 0 a solicitagdo

5369 21239 | 2 2 2720 4 2 0 b reclamacao
4573 117 4 0 19 o|lo0|oO c recadastro

5 6 0 | 1411 3 010 d informagdo
847 701 0 7 4474 | 1 | 0 | O e elogio
383 204 0 0 16 50| 0 0 f sugestao
730 126 0 0 15 0 0 0 g denuncia

4 1 0 0 1 0O|l0]|oO h consulta publica

Fonte: Autores.

As melhores regras encontradas pela classificacdo foram aquelas em que
houve maior porcentagem de acerto, sendo apresentadas no quadro 4. Aregra 1
demonstra que das 1271 subdivisdo agendamento de consulta basica, 136

referem-se a reclamacgéo.

Quadro 4 — Melhores regras encontradas pelo algoritmo APRIORI na “Central 156”

SUBDIVISAO

ASSUNTO

AGENDAMENTO DE CONSULTA BASICA

RECLAMACAO (1271.0/136.0)

ATRASAR O HORARIO DURANTE A
OPERACAO

RECLAMACAO (1023.0/133.0)

RECURSOS HUMANOS

QUANTIDADE DE PROFISSIONAIS:
RECLAMACAO (878.0/133.0)

DEMORA NO ATENDIMENTO

RECLAMACAO (685.0/39.0)

DEMORA NO ATENDIMENTO PARA
CONSULTA MEDICA/OUTROS
PROFISSIONAIS FEAES

RECLAMACAO (588.0/4.0)

DEMORA NO ATENDIMENTO PARA
CONSULTA MEDICA/OUTROS
PROFISSIONAIS FEAES/OS

RECLAMAGAO (184.0)

CONSULTA BASICA

INFORMAGAO (22.0)

MEDICAMENTOS

INFORMACAO (11.0)

VACINA

INFORMACAO (10.0)

HORARIO DE ONIBUS

SOLICITACAO (4.0/1.0)

CADASTRO DE UNIDADE DE SAUDE

INFORMACAO (4.0)

ASSUNTO = DISQUE SOLIDARIEDADE

DOACOES: SOLICITACAO (6636.0/24.0)
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SUBDIVISAO ASSUNTO

FISCALIZAGAO DE ESTACIONAMENTO

ASSUNTO = TRANSITO IRREGULAR: SOLICITACAO (17266.0/61.0)

ASSUNTO = ABORDAGEM SOCIAL DE ADULTO: SOLICITAGAO (17275.0/274.0)

RUA
/F'{\ZSAUNTO = ABORDAGEM SOCIAL DE SOLICITACAO (7229.0/109.0)

ASSUNTO = TRANSITO FISCALIZACAO: SOLICITACAO (5933.0/43.0)
ASSUNTO = ANIMAIS DOMESTICOS SOLICITACAO (5814.0/71.0)

ASSUNTO = FAUNA SINANTROPICA SOLICITACAO (4766.0/68.0)

VEICULO ESTACIONADO - GUIA

ASSUNTO = TRANSITO REBAIXADA: SOLICITACAO (3684.0/29.0)

ASSUNTO = SEMAFORO SOLICITAGAO (4866.0/99.0)
VEICULO ESTACIONADO EM
ASSUNTO = TRANSITO HORARIO/LOCAL PROIBIDO: SOLICITAGAO

(3678.0/21.0)

ASSUNTO = TRANSITO SOLICITA FISCALIZAGAO PROGRAMADA:

SOLICITACAO (3494.0/70.0)

Fonte: Autores.

Verifica-se que o tipo reclamacao esta associado basicamente aos servicos de
saude e administrativos fornecidos pela prefeitura. Quando a demanda pelo
servigo se refere a informacdo, constata-se também maiores requerimentos em
relacdo aos servicos de salde. A maioria das a¢Oes de solicitacdo se refere a
questdes de transito, principalmente no que se refere a fiscalizacdo de
irregularidades.

Aplicando o algoritmo de associagdo APRIORI, chegou-se aos resultados
apresentados no quadro 5. A regra 1, representa que: se o assunto for iluminagdo
publica, na subdivisdo manutencdo de luminarias (com 37.181 itens), as
solicitacdes sdo encaminhadas ao dérgdo responsavel (Secretaria Municipal de
Obras Publicas), que corresponde a 34.979. No entanto, esta associado ao tipo de
solicitacdo e o 6rgdo responsavel (Secretaria Municipal de obras publicas), e regra
com 94% de confianga. Apresentando dependéncia positiva entre o consequente
(Secretaria municipal de obras publicas) e o antecedente (Manutencdo de
lumindrias), dados os valores Lift maior que 1 (um), o Leverege maior que O (zero)
e o valor de convicgao 14,84.

Quadro 5 — Melhores regras encontradas pelo algoritmo APRIORI na “Central 156”
ASSUNTO=ILUMINAGCAO PUBLICA SUBDIVISAO=MANUTENGCAO DE LUMINARIAS 37181

==> TIPO=SOLICITACAO ORGAO_RESP=SECRETARIA MUNICIPAL DE OBRAS PUBLICAS
34979 <conf:(0.94)> lift:(7.78) lev:(0.1) [30485] conv:(14.84)

ASSUNTO=COLETA 74689 ==> TIPO=SOLICITACAO 72201  <conf:(0.97)> lift:(1.12)
lev:(0.02) [7557] conv:(4.04)

ASSUNTO=TRANSITO 46700 ==> TIPO=SOLICITACAO 46141 <conf:(0.99)> lift:(1.14)
lev:(0.02) [5721] conv:(11.22)

Fonte: Autores.
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Estas informacGes corroboram no que se refere as demandas de solicitagdo,
as quais em sua maioria sdo decorrentes do assunto transito. Verificou-se também
varias solicitagdes no que se refere a iluminacgdo publica e coleta de materiais.

Com a finalidade de encontrar outros padrdes, excluiu-se o tipo “solicitagdo”,
visto que foi a varidvel que proporcionou maior taxa de acerto nos algoritmos de
classificacdo e associacdo. Esta medida almeja encontrar padrdes para as
demandas com menores frequéncias.

Isto posto, aplicaram-se novamente os algoritmos de classificagdo (algoritmo
de PART) e associagao (algoritmo APRIORI), para os dados sem o tipo ‘solicitacado’,
obtendo os resultados apresentados nas tabelas 3 e 4.

Tabela 3 — Resumo da particdo de 10% pelo algoritmo PART sem a varidvel solicitagdo

Estatisticas Valores Porcentagem
Taxa de acerto 36.189 84,07%
Taxa de erro 6.855 15,92%
Estatistica Kappa 0,6911

Erro absoluto médio 0,0602

Erro quadratico médio 0,1762

Erro absoluto relativo 41,99%

Erro quadratico relativo 65,79%

Numero total de itens 43.044

Fonte: Elaborado pelos autores (2019)

De acordo com a tabela 3, a classificacdo acertou em 84,07% dos casos,
apresentando uma coesdo (estatistica Kappa) de 0,6911, dando legitimidade as
interpretagdes, e um erro médio absoluto de 0,0602.

Tabela 4 - Matriz de confusdo pelo algoritmo Part sem a variavel solicitacao

a b c d e f g | Classificagao Variaveis
CONSULTA

0 0 1 0 1 3 0 a PUBLICA

0 | 508 14 0 93 256 0 b DENUNCIA

0 7 4522 13 416 1065 7 c ELOGIO

0 0 2 1414 1 8 0 d INFORMACAO

0 62 69 0 3874 696 12 e RECADASTRO

0 | 115 | 2700 2 786 25710 25 f RECLAMACAO

0 5 24 0 59 413 161 g SUGESTAO

Fonte: Autores.

A matriz de confusdo apresentada na tabela 4, mostra onde houve mais acerto
ou erro na classificacdo realizada. As varidveis: ‘informacdo’, ‘recadastro’ e
‘reclamacao’, foram as que obtiveram maior taxa de acerto. Como as demandas
com maiores taxas de acertos foram as mesmas apresentados pelo algoritmo
guando as solicitacdes estavam na base, as melhores regras foram repetidas.

A fim de se verificar se este comportamento se repetia, aplicou-se o algoritmo
APRIORI sem a ‘solicitacdo’. As principais regras encontradas foram similares as
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apresentadas no quadro 5. Desta forma, verifica-se que a retirada do item
‘solicitacdo’ foi responsavel apenas pela diminuicdo da taxa de acerto dos
algoritmos, ndo apresentando nenhuma regra diferente as ja encontradas.

Uma vez realizada a mineragdo, partiu-se para a andlise estatistica com o
intuito de se realizar andlises complementares, bem como corroborar o
conhecimento descoberto na etapa de mineragao de dados.

42 Etapa: Andlise estatistica

Uma vez realizada a mineragdo de dados, passe-se agora a quarta etapa no
processo de descoberta de conhecimento sugerido pelos autores. A analise
descritiva dos dados se faz necessaria a fim de que se possa identificar o
comportamento geral dos dados contidos na base.

Os meses Janeiro e Fevereiro sdo os que mais apresentam demandas no
servico, correspondendo a 36,04% do total. O periodo do dia com maior incidéncia
é o periodo da tarde com 42,62%. Os dez bairros com mais demandas sdo
apresentados na tabela 5:

Tabela 5 — Bairros com maior demanda na “Central 156”

Bairro %
CENTRO 6,63%
CIDADE INDUSTRIAL 5,17%
CAJURU 4,34%
SITIO CERCADO 4,32%
BOQUEIRAO 3,97%
AGUA VERDE 3,12%
XAXIM 2,86%
UBERABA 2,75%
PORTAO 2,71%
NOVO MUNDO 2,64%

Fonte: Autores.

No centro, os assuntos mais demandados sdo transito, abordagem social de
rua — adulto, abordagem social de rua, coleta, motoristas cobradores e porteiros.
Na cidade industrial os principais itens sdo: coleta, iluminagdo publica, posto de
saude, transito, drenagem. No bairro Cajuru, coleta, iluminacdo publica, posto de
saude, transito, unidade de saude 24h.

Verifica-se que 50,09% dos assuntos com maiores demandas sdo: coleta,
transito e iluminagdo. Os bairros Cajuru, Boqueirdo, Bairro Alto, Cidade Industrial,
Sitio Cercado e Xaxim sdo principais responsaveis pela coleta. O assunto transito
tem a maior incidéncia nos bairros Centro, Agua Verde, Batel, Alto da Gldria,
Centro Civico.

Os bairros com maior incidéncia do assunto llumina¢do publica sdo: Sitio
Cercado, Cajuru, Cidade Industrial, Uberaba, Boqueirdo. Dada esta informacdo e
considerando que estes bairros sdao considerados os mais violentos, conforme
Secretaria de Seguranca Publica do Estado do Parand, correlacionou o total de
demandas por iluminagdo publica com o total de vitimas homicidio doloso, total
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vitimas roubo com resultado morte (latrocinio) e total vitimas lesdo corporal com
resultado morte. A tabela 6 apresenta a matriz de correlacdo entre estas variaveis.

Tabela 6 — Matriz de correlacdo (o total de vitimas homicidio doloso, total
vitimas roubo com resultado morte (latrocinio))

Total Vitimas . Total de
e Total Vitimas
Total Vitimas Roubo Com - demandas por
- Leséio Corporal
Homicidio Resultado assunto
Com Resultado L
Doloso Morte Morte lluminagdo
(Latrocinio) Publica
Total Vitimas
Homicidio 1
Doloso
Total Vitimas
Roubo Com
Resultado 0,593590215 1
Morte
(Latrocinio)
Total Vitimas
Lesdo Corporal | 35565388 | 0398862018 1
Com Resultado
Morte
Total de
demandas por
assunto 0,702225199 0,596589485 0,365224485 1
lluminagdo
Publica

Fonte: Autores

Verifica-se, portanto, a presenca de associagdo entre as varidveis total de
demandas por assunto iluminagdo publica com total de vitimas por homicidio
doloso.

Outro assunto a se analisar sdo as demandas quanto aos postos de salude. Os
bairros com maiores elogios, reclamacgdes e solicita¢des sdo: Sitio Cercado, Cidade
Industrial de Curitiba, Cajuru, Tatugquara e Xaxim. Os elogios correspondem a 20%
das reclamacdes neste assunto.

52 Etapa: Avaliacao ou validagao de conhecimento

Os bairros com maior incidéncia de demandas cujo assunto é iluminagdo
publica: Cidade Industrial de Curitiba, Sitio Cercado e Cajuru, sdo os bairros com
maior nimero de vitimas ocasionadas por homicidio doloso, conforme pode se
verificar no relatério estatistico criminal da Secretaria Estadual de Seguranca
Publica do Parana.

Quando o assunto é posto de salde, os bairros com maiores reclamacgdes,
elogios e solicitagdes sdo os que possuem um indice de Desenvolvimento Humano
Municipal menor em relacdo aos bairros com menores registros.

A mineracdo de dados evidenciou que as acdes de solicitacdo tém maior
frequéncia em relacdo aos assuntos de transito. As reclamacGes e informacdes se
referem e sua maioria nos servicos de saude. Com estas informacdes, a prefeitura
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poderia focar esforcos na melhora da qualidade dos servicos de saude, o que
diminuiria as reclamacgdes. O investimento em educacdo no transito poderia ser
uma otima ferramenta para minimizar as constantes demandas por fiscalizacdo.

CONSIDERAGOES FINAIS

A “Central 156” da cidade de Curitiba, pioneira entre as capitais do Brasil e
com 35 anos de atendimento ao cidaddo, representa o diagndstico do
desempenho da cidade pelo olhar do cidadao, o qual realiza a sua participagdo no
encaminhamento das reivindicacGes, seja estas: solicitacdo, informacdo, elogio,
reclamagdo ou sugestao.

De acordo com o levantamento da histéria da pesquisa, foi possivel verificar a
evolugdo crescente do objeto estudado quando se relaciona a preocupacdo que a
administracao publica tem com o habitante da cidade em conjunto com as diversas
possibilidades de o mesmo entrar em contato, seja pelo telefone, chat de
atendimento on line e aplicativo.

Foi possivel constatar que existe muito a ser estudado sobre o contexto
“Central 156", em especial por ser um assunto que retrata as condicdes da cidade
e que podera detectar qual o servico deve haver maior investimentos de recursos
pelo gestor, seja este municipal ou estadual, o que permite desenvolver técnica
constante de acompanhamento, a fim de melhor entender a cidade no ponto de
vista do cidadao.

A partir da configuragdo metodoldgica apoiada em um estudo de mineracgdo
de dados pela utilizagdo do aplicativo Weka, a pesquisa revelou que mais de 50%
dos assuntos com maiores demandas sdo: coleta, transito e iluminagdo. Os bairros
Cajuru, Boqueirdo, Bairro Alto, Cidade Industrial, Sitio Cercado e Xaxim sdo
principais responsdveis pela coleta. Sempre que o assunto é referente ao
transporte publico ha a requisicao de reclamacdo, sugerindo um problema neste
tipo de servigo. Os bairros com maior incidéncia de demandas por iluminac¢do
publica sdo: Cidade Industrial de Curitiba, Sitio Cercado e Cajuru.

Quando o assunto é posto de saude, os bairros com maiores reclamacdes,
elogios e solicitacGes sdo Sitio Cercado, Cidade Industrial de Curitiba, Cajuru,
Tatuquara e Xaxim. A minera¢do de dados evidenciou que as a¢des de solicitacdo
tém maior frequéncia em relacdo aos assuntos de transito. As reclamagdes e
informacdes se referem e sua maioria nos servicos de saude.

Para estudos futuros podem ser desenvolvidos como objetivo de aumentar o
escopo da pesquisa, por meio, por exemplo de mineracdo de texto no campo de
descricdo de solicitacdo. Além disso, pode-se realizar comparac¢des da ferramenta
com o implementado em outras cidades.
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Data mining in support of municipal public
management: knowing the demands of the
city of Curitiba by "Central 156"

ABSTRACT

Analyzing the city of Curitiba by the “Central 156”, we sought to identify patterns in the
participation of the population in claims such as: 'public consultation', 'complaint’,
‘compliment’, 'information’, 'registration', 'complaint’, 'request' and 'suggestion'. To this
end, data were mined at the Central 156 base in 2018, using Microsoft-Excel and Weka
applications. Firstly, we collected data available on the Curitiba City Hall website and
merged, month by month, in a single database. From the selection of variables by the
BestFirst method, association (APRIORI) and classification (PART) algorithms were
performed, as well as statistical analysis. The analysis revealed rules such as: whenever the
subject is related to public transport, there is a complaint request, suggesting a problem in
this type of service; There is a relationship between the total demands for public lighting
and the total number of victims of intentional homicide. Future searches may further
increase the scope of the search by text mining in the request description field.

KEYWORDS: Association (APRIORI) and classification (PART) algorithms. Central 156.
Municipality of Curitiba.
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