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RESUMO
Propõe-se um modelo para análise de dados qualitativos a partir de técnicas e
ferramentas de análises léxica e de conteúdo: ao mesmo tempo em que lê e
analisa, o pesquisador pode ver o resultado de suas análises mais ou menos
objetivas ir tomando forma, regulando, por aí mesmo, o seu próprio protocolo
ou vocabulário de análise. O modelo proposto integra as técnicas mais
conhecidas, permitindo que o analista registre a subjetividade de sua
percepção e tenha ao mesmo tempo lU11anoção do resultado da análise em
curso.

1. INTRODUÇÃO

Todo profissional deve desenvolver habilidades e dominar sistemas, técnicas e métodos
inerentes à necessidade por construção de conhecimento a partir de dados disponíveis
no seu contexto de atuação. Com o auxílio de instrumental, demonstra-se a viabilidade
de explorar dados quanti-qualitativos e produzir informações que possam trazer
respostas ágeis a muitos questionamentos que surgem no dia-a-dia de uma organização
e mesmo no trabalho do profissional de pesquisa. Com o uso de dados qualitativos,
pode-se identificar ou antecipar oportunidades e problemas de fonna bem mais pontual,
precisa e com um custo operacional bem reduzido. Existem várias técnicas de coleta e
de análise de dados que permitem capturar automática e quase gratuitamente dados
qualitativos.

Preconiza-se que o pesquisador atue direto, não delegue a seus auxiliares a tarefa
de entender o que está 'por trás dos dados'. Esse tipo de dado pode ser explorado mais
de uma vez pelo pesquisador, sendo fonte para a geração de novos, diferentes e curiosos
dados. Este artigo recorre a algumas técnicas para realizar análise de dados textuais, em
especial as análises léxica e de conteúdo, buscando repassar ao leitor condições para
uma investigação prática e eficaz. Estas técnicas são apresentadas enfatizando o seu uso
em conjunto. O pesquisador ou analista tem, nelas, diferentes recursos que permitem a
exploração adequada dos dados, através de procedimentos sistematizados [FREIT AS e
JANlSSEK,2000].

Discute-se aqui sobre a questão dos dados qualitativos e das técnicas de análise,
desenvolvendo-se exemplo a partir do uso de ferramenta apropriada [FREITAS,
JANISSEK, MOSCAROLA e BAULAC, 2002]: nosso intuito é fomecer aos gerentes,
pesquisadores, professores e alunos de diversos níveis de formação, recursos que
pemlitam a exploração adequada de dados qualitativos, através de procedimentos
sistematizados que assegurem a qualidade e mesmo originalidade das descobertas, a
Partir de uma visão integrada e um tanto inovadora.



2. ANÁLISE DE DADOS QUALITATIVOS

A realização de pesquisas acadêmicas ou profissionais tem cada vez mais desafiad
analistas e pesquisadores visto que a objetividade dos dados coletados em uma pesq o .os
não é mais condição suficiente para a compreensão de um fenômeno (corno ulsa
exemplo a opinião de um certo público, satisfação do cliente, resistência dos usuá~or
finais de uma tecnologia recentemente adotada). De fato, a subjetividade é que 10S

permitir explicar ou compreender as verdadeiras razões do comportamento VaI

preferência de um certo grupo por algum produto, sistema, serviço, etc. ou

Usando dados qualitativos, opiniões mais abertas, espontâneas ou mesmo _
porque não principalmente - aquelas coletadas de forma indireta (como a do setor de
pós-venda ou de atendimento ao cliente), pode-se ter a chance de identificar ou
antecipar oportunidades e problemas de forma bem mais pontual, precisa e Com Um
custo operacional bem menor, ainda por cima a partir da exploração de um dado
completamente espontâneo, não induzido de forma alguma.

Os procedimentos, métodos e ferramentas que possibilitam isso são cada vez
mais presentes na literatura e no mercado: há todo um leque de possibilidades que pode
ser utilizado [MOSCAROLA, 1990; WEITZMAN e MILES, 1995; FREIT AS, CUNHA
e MOSCAROLA, 1997; LEE, LlEBENAU e DEGROSS, 1997). A estratégia de uso de
questões abertas ou fechadas num instrumento é debatida por LEBART e SALEM
(1994).

Naturalmente, é necessário um investimento (mais de tempo de análise do que
outro recurso) para que sejam criadas categorias pertinentes e claras a partir de dados
tipo texto, ou seja, efetivamente qualitativos. Um exemplo pode ser a criação de um
dado novo a partir de uma questão texto que poderia ser "quais as sugestões que você
apresentaria para a melhoria dos nossos serviços?" ou então mesmo "quais as
principais reclamações que você poderia apresentar?". Cuidado especial é necessário
no sentido de não se abusar de questões abertas num instrumento de pesquisa, pois seu
excesso exige que o respondente se concentre bem mais que o normal: ele poderá pois
ficar gradativamente desatento nas suas respostas e mesmo se desinteressar pelas
questões posteriores.

Esta geração de novos dados a partir de um dado texto pode emergir do próprio
texto de cada respondente, como uma lista mais objetiva de sugestões ou de
reclamações. Mas tal fonte de dados também pode ser objeto de um julgamento a partir
de critérios a priori adotados pelo gerente, analista ou pesquisador, como por exemplo
gerar um indicador de satisfação a partir da simples leitura das sugestões ou das
reclamações emitidas pelo respondente. Ou seja, ao invés de perguntar se o cliente está
muito ou pouco satisfeito, o avaliador poderia ler cada uma das respostas emitidas e
registradas e iria ele próprio julgar se o respondente está ou não satisfeito. Isto é claro
de forma subjetiva, contudo, muitas vezes este dado poderá ser melhor considerado para
fins de análise. Ou seja, a um dado aberto e espontâneo, podem corresponder n dados
objetivos, gerados seja pela análise e identificação gradativa de um protocolo (como a
lista de sugestões que se faz emergir do texto), seja pela avaliação da opinião de cada
pessoa em relação a um protocolo ou mesmo escala de medida preparada pelo analista
(como por exemplo 'satisfeito' ou 'insatisfeito ').

A utilidade da combinação de métodos tem sido assunto discutido fortemente na
tnunidade acadêmica internacional [MASON, 1997; LEE, LlEBENAU e DEGROSS,

~~97; KELLE, 1995], apresentando-nos grande variedade de aspectos a serem levados
n conta quando da formulação de questões com vistas à obtenção e análise de dados,

e1
jam eles qualitativos x quantitativos, sejam eles diretos x indiretos, abertos ou

;;chados. É tempo de seguir em frente com mais estudos qualitativos [MTLES e
rrVBERMAN, 1994), e educar nossos gerentes, começando pelas nossas crianças, que o
mundo não é somente quantitativo, e sim qualitativo. Pelo menos, que bom estudo
quantitativo não deveria ser precedido por um qualitativo? CRESWELL (1998), e
também KIRK e MTLLER (1986) oferecem-nos alguns conceitos e discussões a respeito
de pesquisa qualitativa e principalmente sobre confiabilidade (ou fidedignidade) e
validade desse tipo de estudo.

3. TÉCNICAS DE ANÁLISE TEXTUAL

A análise de documentos, sejam eles originários de pesquisas quali ou quantitativas,
inclui análise léxica e análise de conteúdo. Estes tipos de análises de dados são
abordados por KRI PPENDORFF (1980); WEBER (1990); GRA WITZ (1993);
LEBART e SALEM (1994); MOSCAROLA (1990,1993 e 1994); GAVART-PERRET
e MOSCAROLA (1995); BARDIN (1996); FRElT AS, CUNHA e MOSCAROLA
(1996, 1997). Apresentam um conjunto de características racionais, sendo mais ou
menos intuitiva, pessoal e subjetiva. Como outros métodos, apresenta problemas de
validade, como autenticidade do texto, validade de interpretação e veracidade dos fatos.
Tem ainda, em muitos casos, o defeito do trabalho não sistematizado, dependendo
fortemente do valor e competência do pesquisador.

Com o uso conjunto destas técnicas de análise de textos é possível produzir
novos dados que podem, por sua vez, ser confrontados especialmente com dados sócio-
demográficos, como por exemplo um elenco de reclamações ou sugestões agora vistas
por sexo, por faixa etária, por renda, por departamento ou qualquer outro dado mais
objetivo ou quantitativo. Antecipar a análise léxica à de conteúdo faria com que a
análise de dados se desse 'de uma maneira plena, ou seja, o uso destas duas técnicas
encobrem diversas das possibilidades que dali poderiam surgir ou fazer emergir. Ao
final de um esforço de análise de dados, poder-se-ia dispor de resultados significativos
aplicáveis a urna dada realidade. Como isso deve ser feito? De que maneira combinar o
uso destas duas formas de análise? Os dois tipos de análise de questões abertas são
apresentados por FREIT AS e MOSCAROLA (2000).

A Análise Léxica [FREIT AS e MOSCAROLA, 2000) consiste em se passar da
análise do texto para a análise do léxico (o conjunto de todas as palavras encontradas
nos depoimentos ou respostas). Já a Análise de Conteúdo [FRANKFORT-NACHMIAS
e NACHM1AS, 1996), que consiste em uma leitura aprofundada de cada uma das
respostas, onde, codificando-se cada uma, obtém-se uma idéia sobre o todo [FREIT AS,
2000). WEBER (1990) apresenta algumas vantagens da análise de conteúdo, destacando
sua aplicabilidade na análise de textos de comunicação de toda natureza, bem como o
fato de permitir combinar métodos quanti e qualitativos, e mesmo explorar séries
longitudinais de documentos ou fontes múltiplas, e enfim o fato de poder tratar com
dados mais espontâneos (e não induzidos ou expressamente perguntados).



Com base em textos europeus e americanos [WEBER, 1990; SIL VERMAN
1993; MILES e HUBERMAN, 1994; BARDIN, 1996; LEBART e SALEM, 1994:
ORA WITZ, 1993; OA V ARD-PERRET e MOSCAROLA, 1995J, FREIT AS '
JANISSEK (2000) apresentam noções gerais sobre a análise de dados textuais, co~
diferentes níveis de aplicação e desenvolvimento da análise léxica, ilustrando
aplicação e uso dessas técnicas. Este tipo de análise contribui para a interpretação da:
questões abertas ou textos, a partir da descrição objetiva, sistemática e quantitativa do
seu conteúdo.

4.INTERFACE PARA ANÁLISE DE DADOS QUALITATIVOS
Para ilustrar as formas de análise de questões abertas nas enquêtes que se tem praticado
usaremos uma pesquisa realizada junto a 508 gerentes de diferentes áreas,' todos s~
manifestando sobre problemas que enfrentam e suas organizações quanto à infonnação
ou à tecnologia da informação (TI). Uma questão, reunindo as respostas do relato do
problema em si e do seu tema, foi criada por um recurso do sistema utilizado (o Sphinx
Léxica® - cujas características estão apresentadas em http://www.sphinxbrasil.com ).

Definimos [FRElT AS, JANISSEK-MUNIZ e MOSCAROLA, 2004]
recentemente um ambiente onde se aplicam algumas técnicas para preparação dos dados
abertos textuais, em especial a produção de um protocolo rápido a partir da análise
léxica, com contagem de palavras e agregação em palavras-chave e depuração do
corpus; a produção de um protocolo que emerge de uma análise de conteúdo,
depoimento a depoimento; bem como a produção de um julgamento a partir da própria
leitura do mesmo processo de análise de conteúdo, usando para tal um protocolo
definido a priori, ou seja, algo que se tinha em mente, uma curiosidade ou mesmo uma
teoria que se quer confrontar aos depoimentos coletados; assim como uma técnica
alternativa, a qual, para criar o protocolo emergindo do texto lido depoimento a
depoimento, parte não do marco zero (sem nenhuma categoria), mas sim do resultado
bruto da análise léxica resultante da primeira técnica proposta.

Neste artigo propõe-se um modelo integrando essas técnicas todas, recentemente
concebido, o qual permite que o analista registre a subjetividade do seu julgamento ou
percepção e vá tendo ao mesmo tempo uma noção do resultado da análise em curso, em
todos seus aspectos. Do analista ou dos analistas, pois o modelo pode derivar para algo
publicado na Web, onde cada analista poderia acessar um formulário e registrar sua
análise. Propõe-se um modelo integrando diferentes técnicas, o qual permite que o
analista registre a subjetividade do seu julgamento ou percepção e vá tendo ao mesmo
tempo uma noção do resultado da análise em curso, em todos seus aspectos. É o que se
ilustra com a Figura I.

No que se refere à concepcão do ambiente: notem as variáveis do estudo na
coluna da esquerda, em cima. Na mesma coluna, embaixo, um guia para o analista saber
que formulário está ativo. Na janela maior, a montagem da interface ou formulário que
permitirá ler o 'problema e tema' (variável 14), escrever o resumo do analista, o qual
será imediatamente tabulado na janela 'expressões', o mesmo acontecendo com o 'quem
se prejudica' e o 'foco' de fato, todos 3 novos dados subjetivos partindo do analista,
mas já sendo tabulados digamos 'online'! Restará marcar se o respondente propôe ~u
não soluções em seu relato. Para tal concepção, basta arrastar com o mouse as variáveiS
para dentro da janela maior, depois organizá-Ias e melhor ajustá-Ias (recursos com o

!1'10use direito). Note-se ainda que a variável fruto da análise léxica ali se encontra para
ser corroborada pelo analista (coluna laranja).

Quanto à realização da análise, o analista lê o 'problema e tema', e então escreve
sua reflexão: no 'resumo do problema na visão do analista', bem como clica na questão
que indaga sobre 'se propõe soluções' (sim ou não), escreve uma ou duas palavras na
questão sobre 'quem se prejudica' com aquela situação relatada, e qual de fato, em uma
OU duas palavras o 'foco' do problema relatado. Esses 3 novos dados já vêm, cada um,
acompanhados da respectiva tabela de resultados ali inserida. Desta forma, o analista
coordena seu protocolo ou vocabulário, e obtém um resultado otimizado de seu esforço
de análise, a partir do quê poderá realizar segmentações em seus dados e análises, bem
como extrair de forma mais efetiva e eficaz trechos para sustentar sua argumentação ou
tese. Além disso, ele, tendo lido o problema, corrobora o resultado da análise léxica
(coluna laranja), marcando outras categorias ou desmarcando mesmo. O botão 'mudar
perfil' permite focar a consulta e análise em certo público-alvo.
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técnicas e métodos para preparação dos dados abertos textuais, propondo-se um modelo
'ntegrado dessas técnicas, o qual permite que o analista registre a subjetividade do seu
Julgamento ou percepção e vá tendo ao mesmo tempo uma noção do resultado da
~nálise em curso,

Nossa proposta - reforce-se - é de que as duas técnicas sejam utilizadas de
forma sequencial (uma após a outra), recorrente (pode-se ir e vir, deve-se mesmo ir e
vir de uma a outra) e complementar (elas não são excludentes, ou seja, nào se deve
escolher uma ou outra, deve-se adquirir finalmente a visão, a consciência de que os
recursos de ambas são excelentes ferramentas na mão do analista e que ele deve fazer
bom uso e não isolar uma em detrimento de outra). Enfim, quando as pessoas e as
organizações começam a prestar atenção nos telefonemas que recebem, nas sugestões e
reclamações da clientela ou de fornecedores, e quando a academia começa a valorizar
bem mais as questões subjetivas em harmonia com aquelas em demasia objetivas, temos
firme convicção da potencial contribuição das idéias aqui abordadas .
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