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Objetivos de aprendizagem 

● Entender a diferença entre pesquisa qualitativa e quantitativa;
● Entender os tipos de variáveis existentes e as diferenças entre 

cada tipo; 
● Lembrar como realizar a limpeza e codificação do banco de 

dados;
● Lembrar quando se deve utilizar cada tipo de gráfico; 
● Entender os principais conceitos de estatística descritiva; 
● Aplicar os conhecimentos adquiridos por meio de um exemplo 

prático que será apresentado durante o minicurso.
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PARTE 1
Conceitos



Pesquisa qualitativa e quantitativa

● Pesquisa Qualitativa: Estudo dos fenômenos por meio de observações,
entrevistas, análise de conteúdo, não utiliza gráficos e análises estatísticas e
os seus resultados não podem ser generalizados, eles dizem respeito ao
fenômeno estudado.

● Pesquisa Quantitativa: Utilização de números, a interpretação é feita por
meio da análise de dados numéricos, análise estatística, gráficos e são
generalizáveis para a população quando a amostra é suficiente para tal
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Tema de pesquisa

● A escolha do tema deve ser feito com base na relevância que tem para a 
teoria e para a prática;

● E com a afinidade do pesquisador com a área; 

● Nesse curso, em específico, vamos delimitar um tema previamente 
escolhido, mas,

● Deve-se sempre se justificar a escolha  do tema ou de qualquer outra 
decisão tomada em relação a pesquisa





Escolha do tema

O tema que escolhemos para desenvolver no curso é: 

Atendimento ao consumidor de operadoras de 
telefonia móvel brasileiras
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Problema de pesquisa 

● O problema de pesquisa deve ser definido com base na teoria e 
na relevância para a sociedade;

● Quanto mais específico, melhor 

● Deve ser o mais claro possível

● Evitar palavras que possam ter sentido ambíguo 

● Deve ser viável  e possível de ser resolvido 



Problema de pesquisa

Qual o perfil sociodemográfico dos clientes que 
utilizaram serviços de atendimento, via telefone, da 

operadora  de celular nos últimos seis meses? 



Como vamos identificar isso? E os dados...? 

Podemos utilizar

✓ Dados primários:  são coletados pelo próprio pesquisador, por 
meio de 

-Survey (questionários)
-Entrevistas
-Observação direta 
-Focus group



✓ Dados secundários: são disponibilizados por outros pesquisadores, 
por órgãos públicos. São os chamados Open data (dados abertos),  
que possuem acesso livre. Podem (e devem!) ser utilizados para 
pesquisa acadêmica.  São exemplos de dados abertos: 

- TIC Domicílios (Cetic.br) -> sobre acesso a tecnologia/ conta 
com uma amostra nacional, com mais de 200 mil entrevistados 

- GEM -> dados sobre empreendedorismo mundial/ conta com 
milhares de respostas de todos os países do mundo

- ANATEL -> pesquisa nacional sobre telecomunicações 

Como vamos identificar isso? E os dados...? 



Fonte de dados

● ANATEL: Qualidade percebida e a satisfação com operadoras de
celular pré-pago no Brasil

● Base de dados com respostas de mais de 100.000 mil brasileiros

● Cobre todos os estados

● Feita com indivíduos maiores de 18 anos

● A coleta de dados foi feita presencialmente







Agora, vamos deixar isso um pouco de 
lado e focar em outra coisa... 



Estatística



Por que usar estatística?

Definição: “Estatística é a ciência da coleta, organização, análise e interpretação 
de informações, para tirar conclusões.” (SULLIVAN, 2013) 

● Dados
● Variável
● Variáveis qualitativas (atributo ou característica de um indivíduo) e 

quantitativas (medidas numéricas).
● Média, Mediana, Moda,  Quartis, Variância, Desvio padrão.



A análise estatística de dados envolve: 



A análise estatística de dados envolve: 



Dados e Variáveis 

● Dados: São um conjunto de valores ou ocorrências em um estado bruto com 
o qual são obtidas informações com o objetivo de adquirir benefícios. 

● Variável: Uma variável corresponde a uma característica de um item ou de 
um indivíduo;

○ As variáveis, em pesquisa científica, podem ser de quatro tipos:

■ Contínua

■ Discreta

■ Ordinal

■ Nominal 



Variável

Qualitativa

Quantitativa

Nominal

Ordinal

Discreta

Contínua

Adaptado de Bussab e Morettin (2005)



Média

É a medida mais comum, é a única em que todos os valores
desempenham igual papel:

ത𝑋 =
σ𝑖=1
𝑛 𝑋𝑖

𝑛

ou simplesmente

ത𝑋 =
𝑆𝑜𝑚𝑎 𝑑𝑜𝑠 𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟𝑒𝑠

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟𝑒𝑠



Média

Dia: 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10
Minutos: 39, 29, 43, 52, 39, 44, 40, 31, 44, 35

ത𝑋 =
(39 + 29 + 43 + 52 + 39 + 44 + 40 + 31 + 44 + 35 )

10

ത𝑋 =
(396)

10
= 39,6



Mediana
É o valor do meio em um conjunto de dados organizados do menor para o maior. 
A mediana NÃO É AFETADA por valores extremos!!!

Mediana = 
𝒏+𝟏

𝟐
= ao valor na ordem de classificação

Regra 1: Se existir uma quantidade ímpar de valores no conjunto de dados, a 
media corresponderá ao valor que está no meio na ordem de classificação

Regra 2: Se existir uma quantidade par de valores no conjunto de dados, a 
mediana será igual à média entre os dois valores que estão no meio na ordem 
de classificação



Mediana

Minutos: (29, 31, 35, 39, 39, 40, 43, 44, 44, 52)

Mediana = 
𝟏𝟎+𝟏

𝟐
= 𝟓, 𝟓

Neste caso:  
𝟑𝟗+𝟒𝟎

𝟐
= 𝟑𝟗, 𝟓



Moda

A moda é o valor que aparece com mais frequência em um conjunto de 
dados.

Amostra: (1, 2, 3, 3, 4, 4, 4, 5, 6, 7)

Moda = 4



Quartis

Dividir os dados em 4 partes iguais

Posição do 1º Quartil = 
𝑛+1

4

Posição do 2º Quartil = 2 ∗
𝑛+1

4

Posição do 3º Quartil = 3 ∗
𝑛+1

4



Quartis
Amostra = {8, 8, 9, (10), 11, 12, 12, (13), 14, 17, 18, (20), 21, 21, 23)

Crescente com n = 15

1º = 
(15+1)

4
= 4 -> Q1 = 10

2º = 2 * 
15+1

4
= 8 -> Q2 = 13

3º = 3 * 
15+1

4
= 12 -> Q3 = 20



Amplitude

É a medida mais simples para se descrever a variação de um conjunto

Amplitude = Xmaior – Xmenor

Quantidade de classes = 𝑁 Sendo N = Número total de elementos da amostra

No caso do exemplo N = 58, portanto i = 58 = 7,61 ≈ 8



Distribuição de frequências

Idade
Quantidade de 

Pessoas

15 |----> 20 12

20 |----> 25 15

25 |----> 30 11

35 |----> 40 5

40 |----> 45 6

45 |----> 50 3

50 |----> 55 4

55 |----|55+ 2

Total 58
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Amostra x População

● A amostra é uma parte da população, um grupo específico, um
conjunto de dados menor.

● População representa o conjunto todo.



Variância

Variância da amostra

𝑆2 =
σ𝑖=1
𝑛 (𝑋𝑖 − ത𝑋)²

𝑛 − 1

Variância da população

𝜎2 =
σ𝑖=1
𝑁 (𝑋𝑖 − 𝜇)2

𝑁



Desvio Padrão

Desvio Padrão Amostral

𝝈 =
σ (𝑿𝒊 − ഥ𝑿)²

𝒏 − 𝟏

Desvio Padrão Populacional

𝝈 =
σ (𝑿𝒊 − 𝝁)²

𝑵



Por que realizar a limpeza do banco de dados?

● É importante deixar no banco de dados somente variáveis
que sejam importantes e contribuam para a pesquisa,
senão, ter variáveis de mais pode atrapalhar na hora de
fazer as análises.



Boxplot ou Gráfico de caixa



PARTE II
Vamos praticar!!!



Mas antes, vamos revisar algumas coisas 
importantes para darmos sequência  ... 



Problema de pesquisa 

Qual o perfil sociodemográfico dos clientes que utilizaram 
serviços de atendimento, via telefone, da operadora  de celular 

nos últimos seis meses? 



Qual o perfil sociodemográfico dos clientes que utilizaram 

serviços de atendimento, via telefone, da operadora  de 

celular nos últimos seis meses? 

Problema de pesquisa 

Mas o que temos que identificar exatamente? 
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Problema de pesquisa 

Qual o perfil sociodemográfico dos clientes que utilizaram 

serviços de atendimento, via telefone, da operadora  de celular 

nos últimos seis meses? 

E como vamos identificar isso? 



Problema de pesquisa 

Qual o perfil sociodemográfico dos clientes que utilizaram 

serviços de atendimento, via telefone, da operadora  de celular 

nos últimos seis meses? 

E como vamos identificar isso? 



Como acessar a base de dados: 

Abrir o Windows Explorer: Tecla  WINDOWS + E 
Digitar o endereço:  \\10.67.95.251

Utilizar o login: teste
Senha: teste123









OBSERVAÇÕES

VARIÁVEIS 



Problema de pesquisa 

Qual o perfil sociodemográfico dos clientes que 
utilizaram serviços de atendimento, via telefone, da 

operadora  de celular nos últimos seis meses? 

Quais variáveis da base podemos utilizar para identificar o perfil dos 
clientes? 



Problema de pesquisa 

Qual o perfil sociodemográfico dos clientes que 
utilizaram serviços de atendimento, via telefone, da 

operadora  de celular nos últimos seis meses? 

Quais variáveis da base podemos utilizar para identificar o perfil dos 
clientes? 

Estado Operadora Renda
Faixa de renda moradores da mesma casa Idade
Sexo Faixa etária 



Atividade I

Classificar os tipos de variáveis que temos no 
banco de dados de acordo com as subdivisões de 

qualitativa e quantitativa



● Idade: 
● Faixa etária: 
● Sexo: 
● Estado:
● Operadora:
● Número de moradores da casa:
● Renda:



Para relembrar... 

○ Nominal: Não existe ordenação, somente representam características. Ex: cor 
dos olhos 

○ Ordinal: Existe uma ordenação. Ex: grau de instrução

○ Discreta: Características mensuráveis que podem assumir somente um 
número finito ou infinito contável de valores inteiros. Ex: número de filhos

○ Contínua: Características mensuráveis que podem assumir valores em que 
números fracionados fazem sentido. Ex: Peso, tempo .... 



✓ Idade: contínua

✓ Faixa etária: ordinal

✓ Sexo: nominal

✓ Estado: nominal

✓ Operadora: nominal

✓ Número de moradores da casa: discreta

✓ Renda: contínua

RESPOSTA 



Atividade II 

Limpeza do banco de dados – Excluir as 

variáveis não importantes para nosso problema 



● Código, Data da entrevista, Atendimento via internet
e Município

● Exclusão das respostas “99” das variáveis: idade,
renda, faixa etária e faixa de renda e pessoas que
moram na mesma casa



Atividade III

Filtragem da base de dados 



Qual o perfil dos clientes que utilizaram 
serviços de atendimento via telefone da 
prestadora de serviço nos últimos seis 

meses?

● Excluir as observações (linhas) que tenham respondido não, porque se 
responderam não, não utilizaram o atendimento via telefone, então não 
fazem parte do nosso grupo de interesse. 

● Atendimento via telefone, em que 1 = Sim e 2 = Não. 







Atividade IV

Distribuições de frequência 

● Ao se mensurar uma variável, o maior interesse do pesquisador é
entender o comportamento dessa variável.

● O objetivo de montar uma tabela de frequência é conseguir resumir
os dados de forma que seja possível retirar alguma informação dos
mesmos.

● Exemplo: operadora de telefonia para identificar quantas empresas
existem e quantas pessoas utilizam o serviço de cada empresa.









Também podemos ter esses dados representados em 

forma de porcentagem!!!







Atividade V
Tabelas de frequência cruzadas

● A tabela de frequência cruzada é utilizada para representar os
dados organizados por meio de categorias. O próximo slide
representa a quantidade de clientes que cada empresa tem,
dividido por sexo.

















Atividade VI

Construção dos gráficos
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Gráficos de Setores (Pizza)

● O gráfico de setores é utilizado para representar proporção, 
geralmente em porcentagem:

○ Cria uma tabela dinâmica

○ Copia e cola como valores 

○ Arruma e tira as informações não relevantes 

○ Seleciona 

○ Clica em Inserir/ gráficos recomendados 

○ Clica em Pizza 





Feminino
48%

Masculino
52%



Atividade VI
Habilitando Ferramenta de análise de dados













Atividade VII
Calculando a média, moda e mediana da 

variável idade











Idade 

Média 37,88288288

Erro padrão 0,345727805

Mediana 36,5

Modo 26

Desvio padrão 12,61788082

Variância da 

amostra
159,2109164

Curtose -0,172379434

Assimetria 0,598732041

Intervalo 62

Mínimo 18

Máximo 80

Soma 50460

Contagem 1332



Como interpretar

Idade

Média 37,88288

Mediana 36,5

Modo 26

Intervalo 62

Mínimo 18

Máximo 80

Contagem 1332



ATIVIDADE VIII

Escolher uma empresa e analisar o perfil 
sociodemográfico do cliente que liga para o 

atendimento via telefone. 



Sugestões para compor o perfil

● Média de idade;
● Média de renda;
● Qual o estado que mais tem clientes? SP ou MG? (tabela 

de frequência);
● Os clientes são, em maioria, do sexo feminino ou 

masculino? 
● Quantas pessoas, em média mora na casa com o 

respondente? 



Contato

mouco@usp.br

troyano@usp.br
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Questionário

https://forms.gle/pWkpYymGz5h5PYXL8


