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Raquel Janissek-Muniz – PPGA/EA/UFRGS – rjmuniz@ea.ufrgs.br 

 
Área temática: Análise de texto. 
 
Resumo: Mostra-se como foi desenvolvida uma solução para facilitar a exploração de dados já 

coletados e disponíveis [de fato já ‘usados’], visando a operacionalização dos conceitos de Inteligência para 
apoiar a tomada de decisão estratégica de uma empresa de software na área médica. Foi desenvolvida uma 
técnica para sistematizar o tratamento de dados oriundos de interação no atendimento ao usuário final, 
acumulados ao longo dos anos, e tirando dali ensinamentos preciosos. 

 
Contexto geral e problema 
O mundo atual é movido pela informação. A cada dia soluções novas são criadas e invadem o 

mercado. Manter a estabilidade é tarefa cada vez mais difícil de ser administrada, principalmente no setor de TI. 
Nesse ambiente cheio de opções para o usuário, fidelizar os clientes se torna um objetivo cada vez mais difícil. 
Além da necessidade de estar continuamente melhorando os mecanismos de proteção contra a pirataria, é 
preciso ter uma estratégia de constante evolução, procurando agregar sempre mais à solução oferecida (produto 
ou serviço) para que o consumidor atribua mais valor a esta, tudo ao mesmo tempo em que se faz um esforço de 
redução de custos. 

Boa parte dos sistemas implementados em empresas operam sobre dados caracterizados como 
retrospectivos; um ponto importante seria evoluir daí para uma base de dados antecipativa (LESCA, FREITAS e 
JANISSEK-MUNIZ, 2003). Gensas (2005) descreve uma situação onde se dispõe de uma base de dados de 
clientes e se deseja evoluir de uma estratégia-produto para uma estratégia-serviço; esta empresa certamente 
conhece bem os seus produtos e conhece os seus clientes enquanto compradores dos seus produtos. Com esse 
intuito, será preciso saber bem mais sobre os clientes, os seus problemas, as suas necessidades, as suas 
preferências, sugestões, etc. É importante dispor de um período de preparação para que esta evolução 
aconteça. 

Todo esse conjunto de dados que podem ser importantes na busca pela informação, sejam eles 
internos (já disponíveis na empresa) ou externos (coletados em eventos), deve ser trabalhado pela empresa 
usando metodologias adequadas. 

 
Objetivo do projeto 
O objetivo foi desenvolver aplicativos para operacionalizar os conceitos de Inteligência Estratégica 

Antecipativa (FREITAS e JANISSEK-MUNIZ, 2006) de forma a apoiar a tomada de decisão estratégica de uma 
empresa de software da área médica, sendo essa decisão a de redirecionamento da atividade de uma das 
unidades de negócio da empresa, de estratégia de venda de produtos para uma estratégia de venda de serviços. 
Os objetivos específicos foram: mapear os processos e atividades relacionados ao problema executivo de 
transformação de estratégia; determinar os requisitos de informações necessários à concepção de aplicativos 
para apoiar a situação-problema a tratar; conceber o desenho funcional dos aplicativos, de instrumentos para a 
análise dos dados já existentes na empresa, assim como de ferramentas para a obtenção de novos dados 
qualitativos; e testar a solução de coleta e de tratamento dos dados para a produção de informações visando 
apoiar a tomada de decisão. O foco deste relato é em um dos aplicativos em si. 

 
Equipe envolvida 
Foram envolvidos diretamente 2 professores pesquisadores, 1 mestrando [em ocorrência executivo da 

empresa objeto da pesquisa], 1 graduando [no desenvolvimento prático da solução]. 
Este estudo foi direcionado à unidade de negócios da Gens S/A que atende os ambientes médicos de 

pequeno porte, produto Personal Med® (vendido em modelo de licenças de uso e upgrades adicionais), voltado 
à Informatização de clínicas e de consultórios médicos. Quinze pessoas lidam com o suporte. Atendem ligações 
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telefônicas de segunda a sexta das 8:00 às 19:00 e respondem a e-mails também. Ajudam os usuários a 
solucionar seus problemas ou a enfrentar dificuldades no uso do software. 

 
Recursos tecnológicos utilizados no projeto 
Para a realização deste projeto, foi usada a tecnologia e métodos do GIANTI-PPGA/EA/UFRGS e 

ferramentas e soluções da SPHINX Brasil [Sphinx Léxica e SWS, software servidor de pesquisas via web]. No 
que diz respeito à estrutura de TI da empresa, são quatro servidores internos, onde estão armazenados os 
arquivos utilizados pelos funcionários. Os computadores possuem sistema operacional Windows 2000® e 
acessam os principais arquivos nos servidores. Alguns funcionários utilizam computadores portáteis com 
Windows XP®, mas todos acessam a mesma rede. Um exemplo de arquivos que ficam armazenados nos 
servidores são as bases de dados do SIGwin®, programa de CRM utilizado na Gens. 

 
Descrição do estudo, pesquisa ou aplicativo 
A iniciativa de transformar uma estratégia de negócios de venda de produtos em uma estratégia de 

venda de serviços em softwares, envolve, no caso deste estudo, uma exploração diferenciada da informação 
como um recurso vital para a tomada de decisão. Deseja-se dar um enfoque especial na exploração das 
informações que existem no ambiente da corporação e que podem ser melhor exploradas. Essa abordagem 
peculiar tem amparo nas idéias de um grupo de autores brasileiros (FREITAS, JANISSEK-MUNIZ) e franceses 
(LESCA, CARON-FASAN), que publicaram estudos sobre os conceitos de IEA (LESCA, CARON-FASAN, 
JANISSEK-MUNIZ e FREITAS, 2005; JANISSEK-MUNIZ, FREITAS, LESCA e CARON-FASAN, 2005). 

A informação é vital, em especial aquela que ajude a personalizar produtos e serviços segundo os 
anseios dos clientes. A informação proporciona diferenciação em produtos e serviços, melhora o conhecimento 
sobre o cliente, enfim, quando adequadamente coletada, armazenada e analisada, a informação tem um 
significado estratégico (McGEE e PRUSAK, 1994, apud GENSAS, 2005). A informação é um recurso importante 
para a organização e deve ser tratada de forma a contribuir para a melhoria dos resultados; deve-se identificar 
onde encontrar as informações relevantes, podendo-se obtê-las tanto em fontes formais como em fontes 
informais (FREITAS, BECKER, KLADIS e HOPPEN, 1997). 

 
Planejamento e etapas da realização 
Para desenvolver esse estudo, utilizou-se a técnica da pesquisa-ação (THIOLLENT, 2000; 

BASKERVILLE e MYERS, 2004), já usada em outras pesquisas na Escola de Administração (STUMPF, 1998). 
Trata-se de apoiar com soluções de gestão da informação a atividade gerencial no contexto de uma empresa de 
software médico que estuda a decisão de mudança da sua forma de comercialização, desejando passar de uma 
estratégia de venda de produto para uma estratégia de venda de serviços. As soluções em questão deveriam 
permitir o aproveitamento dos conceitos e da metodologia L.E.SCAnning® (LESCA, 2003). A Pesquisa-Ação é 
geralmente identificada por ter dois objetivos: “melhorar os processos da organização que participa da pesquisa, 
e gerar ao mesmo tempo conhecimento válido e consistente” (KOCK, McQUEEN e SCOTT, 1997). 

A técnica usada para gerar soluções de apoio ao gestor foi a prototipagem. Para tal, foram 
selecionados dados do software de CRM utilizado pela organização e que já estavam disponíveis. 

Kendall & Kendall (1991) destacam que a maior participação do usuário desde o início ocasiona uma 
redução no tempo de desenvolvimento, mostrando um resultado rápido, com retroalimentação e avaliação, 
atingindo a expectativa e a satisfação do usuário de forma gradativa e condizente com a capacidade de 
aprendizagem de cada um. Houve intensa interação com o diretor da empresa durante o desenvolvimento do 
estudo. 

 
Ferramentas e métodos utilizados 
O presente projeto apoiou diferentes etapas da atividade de pesquisa aplicada desenvolvida por 

Gensas (2005). As etapas são relatadas a seguir: 
 
Etapa 1: Definição de Foco - A definição de alvo consiste em a empresa “identificar os atores 

importantes do seu ambiente de negócios e os assuntos que lhe interessa monitorar. Convém, igualmente, 
especificar as diferentes fontes de informação suscetíveis de possibilitar acesso a algum conhecimento sobre 
atores ou temas” (CARON-FASAN e JANISSEK-MUNIZ, 2004). Para a Gens S/A, no presente estudo, o alvo são 
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os médicos usuários do software Personal Med®, em outras palavras, médicos já clientes da empresa. São 
estes os potenciais compradores dos serviços que a empresa poderá vir a desenvolver. O foco da pesquisa está 
vinculado à fase de maturidade do cliente já usuário do Personal Med® (após a decisão de compra, adaptação e 
uso, cada vez mais o usuário deseja e tem condições de contribuir com sugestões), pois é nesta fase que ele 
está apto a passar informações importantes e se tornar um potencial comprador dos serviços a serem 
oferecidos. 

Dois setores da empresa estão envolvidos como atores do processo. O setor de atendimento ao cliente, 
denominado internamente na Gens S/A como “Central de Atendimento ao Usuário”, ou simplesmente “CAU”, é o 
primeiro. “Segundo dados levantados dentro da empresa no dia 20/07/2005 (que englobou o ano de 2005, de 01 
de janeiro até a data da realização da estatística), estes profissionais conversam por telefone ou e-mail com 
aproximadamente 2.700 usuários por mês, com uma média de tempo de 10:52 minutos por atendimento com 
cada usuário; a fonte foi o sistema de CRM da empresa” (GENSAS, 2005). O segundo é o setor de vendas da 
empresa, mas restringido aos vendedores da empresa que participam de eventos médicos (feiras e congressos) 
em que a empresa divulga seus produtos. Nestes eventos, além do contato com vários clientes potenciais, os 
profissionais também conversam com muitos usuários do sistema, o que cria uma situação oportuna para captar 
informações riquíssimas para a companhia. Tem-se, então, a definição dos atores e consequentemente das 
fontes de informação que serão utilizadas, cada uma relacionada com cada ator. Este relato se atém ao setor de 
atendimento. 

 
Etapa 2: Coleta de Dados - Na seqüência, deve-se coletar dados relativos aos atores e aos temas 

identificados na fase precedente e que permitam gerar informações para a empresa (CARON-FASAN e 
JANISSEK-MUNIZ, 2004). Para isso é preciso escolher os captadores de dados, dar a missão de coleta e 
fornecer os recursos necessários para a realização da tarefa. Foram usadas duas fontes para a coleta de dados: 
o sistema de CRM da empresa e novos dados obtidos através de uma ficha de captação. Este relato se atém 
aos dados do CRM. 

Dados da interação no dia-a-dia - A primeira fonte de dados foi o sistema de CRM da Gens S/A, 
utilizado pela empresa desde 1993. O sistema de CRM, SIGwin®, foi desenvolvido pela própria Gens S/A e 
conta com 195.051 registros (levantamento realizado em 25/07/2005). Neste sistema são armazenados dados 
de identificação do cliente, entre eles: desde quando é cliente, versão do software que possui, nome, endereço, 
e-mail, etc. 

Para viabilizar o estudo com esses dados foi utilizado o software Sphinx Léxica® (sistema para 
pesquisa e análise de dados da Sphinx Brasil). Os dados coletados são qualitativos, sobretudo o ‘atendimento’: 
para produzir informação útil a partir disso, os dados serão transformados por técnicas de análise léxica e de 
conteúdo, com base em Freitas e Janissek (2000). Foram elaborados dicionários, originando daí categorias de 
análise que permitirão na sequência gerar certos automatismos na análise dos dados. 

 
Etapa 3: Organização dos Dados para criação de Informação - Segundo Caron-Fasan e Janissek-Muniz 

(2004), esta etapa trata de organizar tanto a circulação de fluxos internos à empresa como a dos provenientes 
do exterior. Essa fase estaria incompleta sem a implantação de um procedimento de armazenamento de 
informações, numa forma mais ou menos elaborada de base de dados ou datawarehouse. O objetivo é torná-las 
acessíveis aos decisores na empresa. 

Os dados provenientes do software de CRM utilizado na Gens S/A foram armazenados para exploração 
utilizando o Sphinx®. Para armazenar, tratar e analisar os dados do software de CRM foi preciso realizar um 
procedimento técnico de exportação dos registros para um arquivo que possa ser importado pelo sistema 
Sphinx®. Depois de concluída essa importação (que pode ser interpretada como a etapa de coleta dos dados), 
foi possível organizar os dados e começar o tratamento para então realizar a análise dos dados. É importante 
notar que, uma vez realizado e bem documentado, esse procedimento pode ser reproduzido com facilidade no 
futuro para uma nova análise dos dados incluídos no software de CRM. 

 
Etapa 4: Criação de Sentido para as Informações - O uso do ferramental disponibilizado na Web 

(formulários e visões) ajudará a equipe da empresa envolvida a produzir as discussões e reflexões que 
permitirão produzir sentido para as informações de modo a alimentar o processo decisório inerente. 
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Tipo de dados coletados 
Sabendo que o desejo da empresa é passar de uma estratégia de venda de produtos para uma 

estratégia de venda de serviços com foco em seus clientes usuários do software Personal Med®, ficou claro que 
era preciso ir em busca de informações sobre os usuários desse sistema. Uma quantidade enorme de dados 
sobre esses usuários já estava disponível na empresa, estocados no sistema de CRM que a Gens S/A utiliza. A 
cada atendimento realizado pela “CAU” – Central de Atendimento ao Usuário, os profissionais da área de 
suporte da empresa acessam os dados do cliente através do SIGwin® (sistema de CRM desenvolvido na própria 
Gens S/A). Neste sistema eles acessam os dados do cliente ao mesmo tempo em que realizam o atendimento, e 
têm acesso a dados do tipo quando comprou o software, que versão o usuário possui, qual foi a última vez que 
teve problemas, qual foi esse problema, etc. Esses profissionais não só acessam os dados do cliente como 
registram, a cada atendimento, comentários livres em um campo destinado a isso no sistema de CRM. São 
milhares de registros disponíveis nesse sistema. Estava aí, então, uma importante fonte de dados sobre o alvo 
do estudo, os médicos usuários do software Personal Med®. 

 
Benefícios, resultados e impactos potenciais ou efetivos 
Pode-se afirmar que foi adequadamente atingido o objetivo proposto, posto que foram desenvolvidas e 

testadas técnicas para um melhor aproveitamento e leitura do conjunto de dados da empresa. A experiência de 
conceber e implantar um aplicativo para tratar dos dados internos, bem mais qualitativos e pesados, foi baseada 
na formalização de um procedimento de importação de dados, para, na seqüência, aplicar técnicas de análise 
qualitativa visando produzir dicionários temáticos, bem como dicionários para depurar o texto bruto objeto da 
análise, no caso foram usados dados do suporte técnico. 

Com isso, a empresa pode dispor via web de mecanismos de consulta de todas as fichas dos 
atendimentos, inclusive filtrados por algum critério, como região, época, especialidade médica, tipo de problema, 
etc. Uma particularidade é que se iniciou a elaboração de dicionários temáticos que podem permitir a agregação 
de dados qualitativos de forma dinâmica em uma tabela. Isso significa que mesmo os futuros registros de 
suporte poderiam se beneficiar desse automatismo via web. 

Com os dados sistematizados desta forma, juntos poderão gerar sentido e ser de grande importância 
no plano estratégico, ajudando a antecipar situações e prever possíveis riscos. A participação direta da equipe 
de pesquisa nesta atividade foi de um lado o mapeamento de processo e de definição de requisitos, e de outro 
lado o desenvolvimento dos aplicativos em si, o que exigiu o estudo de alguns conceitos e de algumas técnicas, 
assim como o domínio de um software para implementação. O convívio e o aprendizado no ambiente 
empresarial resultaram numa experiência muito positiva, agregadora de valor, tanto para os pesquisadores como 
para a instituição. 

A fonte de dados principal é proveniente do seu sistema de CRM, denominado SIGwin®. Para que a 
análise dos dados já disponíveis na empresa se tornasse possível foi preciso encontrar uma maneira de “levar” 
esses dados do sistema de CRM da Gens S/A para o sistema escolhido para organizar esses dados, o sistema 
para pesquisa e análise de dados Sphinx®. Para tal, foi preciso exportar os dados do sistema de CRM que 
estavam no formato Paradox para algum outro tipo de base de dados compatível com o sistema Sphinx®. 
Escolheu-se uma base de dados Microsoft Access®. Essa etapa do processo foi realizada por um funcionário da 
área técnica da Gens S/A. 

A base de dados obtida em Access® continha 2 tabelas de dados, uma com dados sobre os clientes, e 
outra com dados de atendimentos realizados a cada cliente. Essa base obtida no final de setembro já continha 
201.853 registros. Com essa base em formato Access® estava tudo pronto para o processo de importação dos 
dados no sistema Sphinx®, porém, devido a diversos caracteres “estranhos” nas respostas da variável texto 
presente na base de dados (variável NOTE, Figura 1), que no caso é a variável com maior importância para a 
pesquisa, a importação direta do arquivo Access® se tornou complicada. 
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Figura 1: Base de dados/Tabela com dados dos atendimentos 

Fonte: Microsoft Access® 
 
Esses caracteres estranhos se apresentavam de diversas formas, por exemplo; acentos que na 

exportação para o arquivo Access® não apareceram corretamente; aspas no texto da resposta, as vezes duplas, 
as vezes simples, as vezes com aspas no começo e sem aspas no fim; diversas respostas onde o texto continha 
diversos retornos de carro (Enter). Na hora da importação para o Sphinx®, as observações não ficavam 
separadas corretamente, umas ficando com o início das respostas das próximas observações, etc. Após alguns 
dias de trabalho e tentativas, finalmente se detectou que o problema eram as aspas. Para corrigir o problema se 
substituiu na variável texto na tabela Access® todas as aspas duplas por aspas simples e assim foi possível 
importar para o Sphinx®. 

 

 
Figura 2: Dados da base Access® importados no Sphinx® 

Fonte: Sphinx® 
 

Depois de feita a importação da tabela contendo os dados de atendimentos aos clientes, foi fácil 
importar e fundir a tabela com os dados dos clientes, usando a variável PCOD que contém um código que 
identifica cada cliente no sistema de CRM da Gens. 
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Figura 3: Desenho funcional da coleta de dados do sistema de CRM 

Fonte: Elaborado pelos autores 
 
Os 201.853 registros estavam agora disponíveis para tratamento no sistema Sphinx® (Figura 2). Nesse 

momento, estava tudo pronto para começar a organizar os dados e dar início à análise. A visualização de todo 
esse processo de exportação e importação de dados se torna mais fácil através da Figura 3. Simultaneamente 
ao processo de importação foi preparado um manual para realizar esses procedimentos, de forma a facilitar o 
uso posterior da ferramenta pela Gens S/A (FREITAS, 2005). 

Para analisar a variável texto, já citada como a de maior importância, foram criados dicionários das 
palavras de maior importância. Primeiramente as palavras foram reagrupadas, de forma a juntar as palavras 
parecidas que têm o mesmo significado bem como juntar as palavras que continham erros de digitação. Além 
disso, também foram reagrupadas por raiz. Foi escolhido utilizar uma raiz de tamanho 6 para não correr o risco 
de se ter palavras com significados diferentes agrupadas. A partir daí, foram criados 3 dicionários contendo 15 
palavras, sendo um com palavras técnicas, um com palavras relacionadas aos médicos, e o último com palavras 
relacionadas com gestão. Esses dicionários são arquivos texto que seguem a sintaxe vista na Figura 4. 

 

 
Figura 4: Dicionário de palavras e reagrupamentos 

Fonte: Software Sphinx® 
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A Figura 5 ilustra a variável NOTE com o dicionário técnico aplicado sobre ela. O mesmo foi feito com 
os outros 2 dicionários, gerando então 3 tabelas ao total. 

Em seguida foram realizados alguns cruzamentos com essa variável. Um cruzamento foi feito entre a 
variável NOTE e a variável REGIÕES (Figura 6). Isso foi feito também com a variável Note simplificada pelo 
dicionário médico e com a variável NOTE simplificada pelo dicionário de palavras relacionadas a gestão. 

 

 
Figura 5: Variável NOTE (texto) com dicionário técnico 

Fonte: Software Sphinx® 
 

Groupe n°1

REGIOES, NOTE

Sudeste

N % cit.

Sul

N % cit.

Nordeste

N % cit.

Centro-Oeste

N % cit.

Norte

N % cit.

Outros Países

N % cit.

Total

N % cit.

#base

#instalar

#tabela

#atualizar

#programa

#servidor

#reinstalar

erro

senha

#problema

rede

#restaurar

#configurar

#arquivos

#suporte

Total

6329 49.1% 3783 29.3% 1446 11.2% 885 6.9% 455 3.5% 0 0.0%

5359 48.5% 2934 26.6% 1400 12.7% 864 7.8% 493 4.5% 0 0.0%

4165 47.4% 2689 30.6% 1068 12.2% 581 6.6% 276 3.1% 0 0.0%

4244 52.8% 2174 27.0% 865 10.8% 564 7.0% 194 2.4% 0 0.0%

2680 51.3% 1421 27.2% 539 10.3% 402 7.7% 182 3.5% 0 0.0%

1732 48.1% 1092 30.3% 359 10.0% 279 7.7% 139 3.9% 0 0.0%

1617 47.9% 929 27.5% 469 13.9% 253 7.5% 107 3.2% 0 0.0%

1571 48.1% 944 28.9% 413 12.7% 218 6.7% 117 3.6% 0 0.0%

1261 46.9% 790 29.4% 327 12.2% 188 7.0% 122 4.5% 0 0.0%

1233 46.8% 871 33.1% 309 11.7% 172 6.5% 50 1.9% 0 0.0%

1130 48.6% 680 29.3% 245 10.5% 159 6.8% 110 4.7% 0 0.0%

1029 46.2% 678 30.4% 282 12.7% 152 6.8% 88 3.9% 0 0.0%

1058 49.1% 643 29.8% 221 10.3% 163 7.6% 71 3.3% 0 0.0%

1007 48.5% 554 26.7% 259 12.5% 167 8.0% 89 4.3% 0 0.0%

657 50.7% 388 29.9% 129 9.9% 88 6.8% 35 2.7% 0 0.0%

12898 100.0%

11050 100.0%

8779 100.0%

8041 100.0%

5224 100.0%

3601 100.0%

3375 100.0%

3263 100.0%

2688 100.0%

2635 100.0%

2324 100.0%

2229 100.0%

2156 100.0%

2076 100.0%

1297 100.0%

35072 49.0% 20570 28.7% 8331 11.6% 5135 7.2% 2528 3.5% 0 0.0% 71636 100.0%  
Figura 6: Cruzamento variáveis NOTE (técnico) x REGIÕES 

Fonte: Software Sphinx® 
 
Outro cruzamento realizado foi entre a variável NOTE e a variável ESPECIALIDADE. Este também foi 

realizado para as 3 tabelas criadas a partir da variável NOTE simplificadas pelos dicionários técnico, médico e de 
gestão. 

Para testar a solução para os dados do CRM foram selecionadas somente as observações criadas no 
ano de 2005. Por ser uma base de dados muito grande, contendo 201.583 registros, o processamento desses 
dados em cruzamentos de variáveis fica muito lento, por isso escolheu-se utilizar os dados do ano de 2005, que 
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totalizam aproximadamente 25 mil registros. Foram gerados relatórios com dados gerais e que analisam a 
principal variável (texto com os comentários gerados a cada atendimento). Alguns cruzamentos foram realizados 
entre a variável texto e a variável regiões (criada a partir da variável estado) e entre a variável texto e a variável 
especialidade. 

Para auxiliar no uso dos aplicativos foram redigidos manuais para que os profissionais da empresa 
possam seguir (FREITAS, 2005). 

 
Contribuições do caso para a sistematização do processo de pesquisa na organização 
A seguir serão descritos exemplos gerados a partir do método aplicado na busca de geração de sentido 

ou compreensão dos dados coletados no sistema de CRM. 
Inicialmente, devido à quantidade de dados, a idéia foi analisá-los previamente na busca de pistas que 

pudessem levar a conclusões sobre a criação de novos produtos ou serviços para a unidade de negócios em 
estudo. Foram trabalhados dados do sistema de CRM da empresa, o qual contém informações de atendimento 
de clientes da empresa no período de 1993 até 2005. Neste banco de dados foram identificados 201.853 
registros, ou seja, conversas entre uma pessoa da central de atendimento ao usuário da empresa e um cliente. 
No total foram relacionadas 8.195.002 palavras. O banco de dados foi importado no software Sphinx® e a partir 
daí usada a metodologia de tratamento de dados prevista (análise léxica, dicionários textuais, interpretação de 
dados, etc.). 

Os processos de criação de grupos de palavras semelhantes, o levantamento das palavras mais 
citadas e a associação destas, definiram a expectativa de criação de alguns casos. As idéias iniciais foram 
testadas com a equipe interna da empresa na busca do relacionamento entre as palavras em destaque, com 
serviços ou produtos vinculados ao dia-a-dia da corporação e verificando a existência de sentido. 

 
EXEMPLO 1 – CRIAÇÃO DE SERVIÇO ADICIONAL 
O objetivo neste exemplo era testar se um grupo de palavras com destaque de aparições (um grande 

número de eventos em uma base de dados de CRM) poderia trazer pistas de serviços a serem criados pela 
empresa. 

Foi feito um levantamento da palavra com o maior número de eventos encontrados. A palavra com o 
maior número de aparições foi “instalação”. Em seguida, foi realizada uma primeira reunião com a equipe 
interna, formada pelo diretor da unidade de negócios de clínicas e consultórios médicos, o gerente da unidade e 
alguns atendentes mais experientes. O objetivo desta reunião era de verificar se a palavra “instalação” tinha 
destaque também na operação do dia-a-dia. A equipe destacou que o serviço de liberação de senhas de 
instalação tinha um grande volume na CAU (Central de Atendimento aos Usuários) e era pertinente ir em frente 
com o levantamento proposto. O primeiro passo foi identificar palavras que fizessem o mesmo sentido. Para tal 
foi criado um dicionário agrupando várias palavras. Fizeram parte deste dicionário, por exemplo, palavras como: 
“senha”, ”reinstalação”. 

Este grupo criado identificou 127.795 eventos. A partir daí foi realizada uma análise aleatória de leitura 
nos textos relacionados. O principal objetivo era validar as aparições das palavras com uma possível relação 
destas com um serviço a ser criado e como este serviço poderia funcionar. 

A etapa seguinte foi reunir a equipe interna novamente e explicar o contexto do trabalho. A análise das 
palavras e de alguns textos foi colocada em discussão no grupo. Depois deste período de troca de idéias e 
busca de sentidos foi detectada a possibilidade de criação de um novo serviço, que consistiria em liberação de 
senhas de instalação do sistema via web. De fato, pela necessidade de contato de cada usuário para liberação 
de sua licença de instalação, a exigência de recursos e tempo é importante, e um processo online liberaria o 
atendimento para efetivas dúvidas ou problemas técnicos. O processo de liberação de senhas do sistema 
funcionava conforme descrito na Figura 7. 
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Figura 7: Processo atual de liberação de senhas 

Fonte: GENSAS (2006) 

 
Passo 1: Na aquisição do software, é 
realizado um novo pedido no sistema de 
CRM, que identifica o cliente; 
Passo 2: Ao instalar o sistema, o software 
solicita ao cliente ligar para a central de 
atendimento e pedir a liberação da 
instalação; 
Passo 3: O cliente liga para a empresa; 
Passo 4: Um atendente recebe a 
chamada e realiza a liberação da senha 
para o cliente; 
Passo 5: O processo fica registrado no 
sistema de CRM da empresa. 

 
Em reunião com a equipe interna da empresa, identificou-se ainda que este serviço, obrigatório a todos 

os clientes, estava muito oneroso para empresa. Estima-se que 25% das ligações para a CAU sejam para 
liberação de senhas de instalação. Este volume gera um custo alto para a corporação, pois ocupa a central de 
atendimento, exige um número maior de atendentes e ainda gera um desgaste no cliente que muitas vezes fica 
aguardando o atendimento pagando o custo de ligação telefônica. Foi assim detectado que um serviço de auto-
liberação destas senhas pelo site da empresa, ferramenta esta integrada ao sistema de CRM da empresa. Um 
serviço de alta qualidade e valor para o cliente, com menor custo tanto para o usuário final quanto para a 
corporação e aumentando o grau de satisfação. Este serviço novo seguiria o fluxo apresentado na Figura 8. 

 

 
Figura 8: Serviço automático de liberação de senhas 

Fonte: GENSAS (2006) 
 

Passo 1: Na aquisição do sistema, é 
realizado um novo pedido no sistema de CRM 
da empresa que já identifica o cliente; 

Passo 2: Quando o cliente instala o 
sistema, o software solicita que ele faça uma 
conexão com o site da empresa e receba uma 
senha de instalação; 

Passo 3: Automaticamente é realizada 
a liberação da senha através de um recurso do 
site, diretamente conectado ao CRM da 
empresa, liberando para este número de série 
em questão a quantidade de licenças indicada 
na compra; 

Passo 4: Todo o processo fica 
automaticamente registrado no sistema de CRM 
da empresa. 

Este novo processo teria como principais vantagens para o cliente o acesso direto à senha de 
instalação sem necessidade de ligação para a CAU, redução de custo de ligação interurbana, a possibilidade de 
acesso direto pelo sistema sem necessidade de intervenção manual neste momento, acesso em horários além 
dos estabelecidos pela empresa normalmente (a conexão poderia ser realizada a noite, fim de semana e 
feriados) e finalmente o aumento da satisfação do cliente. A única desvantagem direta levantada, era de que 
atualmente neste primeiro contato, o atendente cria um vínculo importante de relacionamento entre a empresa e 
o cliente. Porém, este poderia ser substituído por um e-mail, carta ou até mesmo uma ligação de controle de 
qualidade após a realização da instalação do sistema. Esta idéia foi levada à reunião de diretoria e o novo 
serviço foi aprovado e deliberado para adoção e execução pela empresa. Este caso pode ser replicado para 
outros grupos de palavras e certamente farão parte de novos levantamentos e análises por parte da equipe da 
empresa. 
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EXEMPLO 2 - AUXÍLIO NA PRIORIZAÇÃO DE SERVIÇOS 
O objetivo deste segundo exemplo era testar se um grupo de palavras vinculadas ao tema “serviços” e 

agrupadas por região do País (localidade do cliente relacionado ao registro), poderia sinalizar prioridade de 
investimento da empresa para geração de serviços adicionais aos softwares vendidos através de uma rede de 
representantes. Foi realizado um levantamento das palavras relacionadas à palavra “serviço”, cujo foco era 
identificar regiões nas quais os usuários do sistema estariam mais receptivos a contatos com representantes da 
empresa para prestação de serviços vinculados ao sistema em uso pelo cliente. 

Para tal, foi criado o dicionário “serviço” contendo um conjunto de palavras diretamente relacionadas a 
serviços ou necessidades destes e que são realizados atualmente diretamente pela matriz da empresa ou 
eventualmente por um representante seu no País. Após o levantamento das palavras, estas foram agrupadas 
por regiões, conforme apresentado na Figura 9. Este cruzamento de informações pode dar pistas à equipe de 
marketing da empresa na detecção da prioridade de fortalecimento da rede de representantes relacionado 
diretamente à necessidade de demanda do mercado nacional. 

Desta forma, a pesquisa pode auxiliar os gestores da corporação na priorização de investimentos em 
marketing, treinamento e capacitação de representantes, levando em conta a necessidade ou abertura de 
mercado na região. A idéia é utilizar a informação como auxílio na decisão de investimento de recursos por parte 
da empresa e dar uma maior precisão em análises orçamentárias e de retorno sobre o investimento. 

 
Regiões - Serviços

REGIOES, NOTE

Sudeste

N % cit.

Sul

N % cit.

Nordeste

N % cit.

Centro-Oeste

N % cit.

Norte

N % cit.

Outros Países

N % cit.

Total

N % cit.

base

tables

#tabelas

#correção

rescue

DBFIX

#SERVIÇOS

aprov

#CORRIGIR

#restaure

#corrigid

#treinamento

#aproveita

#restauro

#atualize

Total

2 737 47,9% 1 778 31,1% 611 10,7% 403 7,0% 189 3,3% 0 0,0%

2 101 48,3% 1 323 30,4% 512 11,8% 285 6,6% 129 3,0% 0 0,0%

960 45,2% 649 30,5% 293 13,8% 142 6,7% 82 3,9% 0 0,0%

556 46,4% 393 32,8% 148 12,3% 64 5,3% 38 3,2% 0 0,0%

487 46,8% 312 30,0% 121 11,6% 76 7,3% 44 4,2% 0 0,0%

356 47,8% 242 32,5% 90 12,1% 45 6,0% 12 1,6% 0 0,0%

297 49,5% 168 28,0% 73 12,2% 44 7,3% 18 3,0% 0 0,0%

200 51,0% 86 21,9% 37 9,4% 36 9,2% 33 8,4% 0 0,0%

173 44,8% 115 29,8% 59 15,3% 27 7,0% 12 3,1% 0 0,0%

156 47,1% 107 32,3% 34 10,3% 20 6,0% 14 4,2% 0 0,0%

115 43,2% 82 30,8% 33 12,4% 24 9,0% 12 4,5% 0 0,0%

63 33,5% 104 55,3% 1 0,5% 20 10,6% 0 0,0% 0 0,0%

100 57,8% 30 17,3% 22 12,7% 7 4,0% 14 8,1% 0 0,0%

82 51,3% 44 27,5% 19 11,9% 11 6,9% 4 2,5% 0 0,0%

72 50,3% 47 32,9% 8 5,6% 14 9,8% 2 1,4% 0 0,0%

5 718 100,0%

4 350 100,0%

2 126 100,0%

1 199 100,0%

1 040 100,0%

745 100,0%

600 100,0%

392 100,0%

386 100,0%

331 100,0%

266 100,0%

188 100,0%

173 100,0%

160 100,0%

143 100,0%

8 455 47,5% 5 480 30,8% 2 061 11,6% 1 218 6,8% 603 3,4% 0 0,0% 17 817 100,0%  
Figura 9: Dicionário “Serviço” por região 

Fonte: Pesquisa dos autores 
 

A Tabela 1 mostra as regiões do País com o maior número e proporcionalidade percentual de aparições 
do dicionário “serviço”. Analisando o total percentual de aparições, destacam-se as regiões Sudeste e Sul, 
seguidas da região Nordeste. As regiões Centro-Oeste e Norte mostram-se distantes em termos de aparições. 
Em primeira análise fica claro que a divisão segue diretamente o PIB nacional. Esta relação pode ser dada pela 
capacidade econômica de absorção de serviços ou mais diretamente pelo número de usuários do sistema 
atualmente em cada região. Certamente esta relação mostraria que o número de clientes da empresa, apesar 
desta ter sua matriz na região Sul, estaria dividido conforme a distribuição do Produto Interno Bruto nacional. 
Para tal cruzamento, foi levantada a quantidade de clientes percentualmente distribuídos da empresa por região 
do País. Os dados foram extraídos do sistema de CRM da empresa e são descritos na Tabela 1. 
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Região Número de Usuários 

Sul 25% 
Sudeste 50% 

Norte 4% 
Nordeste 14% 

Centro-Oeste 7% 
Total 100% 

Tabela 1: Usuários por região do País 
Fonte: CRM da Gens S.A. 

 
Fica claro interpretar que os clientes da empresa estão abertos a serviços a serem desenvolvidos pela 

corporação sobre o sistema que atualmente utilizam de uma forma proporcional. Como o número de clientes 
está dividido por regiões na mesma ordem ou proporcionalidade que sua divisão por aparições da palavra 
“serviço”, uma pista para a corporação é que um investimento na rede de representantes que possam oferecer 
serviços para a base de clientes poderá ser dirigido ou orientado conforme as Tabelas 3 ou 4. 

Assim, a pista de investimento na rede de serviços nacionais priorizando as regiões, estados e 
chegando até aos municípios pode seguir diretamente o número de usuários encontrados em cada local. Esta 
busca no CRM e um cruzamento direto com o mapeamento do local a ser atingido por um representante estão 
agora disponíveis para a equipe de marketing e vendas da empresa, que pode atuar no relacionamento com 
representantes com um forte indicativo de sucesso na oferta de serviços. 

O retorno deste exemplo foi repassado às equipes internas da empresa. Esta informação já está sendo 
somada às decisões estratégicas de investimentos e é mais um indicador que passa a fazer parte do painel de 
informações que a empresa usa no seu dia-a-dia nas decisões de investimento. Com isto, o estudo mostrou que 
este tipo de análise antecipativa pode ser simples, rápida e efetiva, e pode refletir uma relação significativa entre 
o número de usuários por região e o retorno sobre investimentos a serem nela realizados. 

A empresa onde essa atividade ocorreu se beneficia potencialmente destes resultados, e ainda mais se 
ela tiver a energia e a persistência para dar continuidade ao uso dos modelos e técnicas disponibilizados. O 
diretor da área de negócios envolvida passa a contar com um ferramental rico, e suas decisões estratégicas 
podem assim ser embasadas em dados mais elaborados e exploráveis em uma condição pouco usual. Os 
aplicativos desenvolvidos e as representações que podem ser extraídas da análise dos dados representam um 
valor agregado ao processo de busca por sentido através de informações aparentemente sem valor, seja para 
criação de um serviço adicional, para a antecipação de um anseio em termos de inovação de tecnologia, ou 
ainda como auxílio na priorização de serviços. Isto pode ser de grande importância tanto para a instituição como 
para a continuidade da pesquisa científica. Em suma, pode-se considerar satisfatória e benéfica a experiência 
vivenciada. O objetivo do estudo foi atingido e a atividade definida no início do projeto foi concluída com êxito. 
Fica a expectativa de que essa pretensa agregação de valor se verifique no dia-a-dia da organização. 
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