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RESUMO

Este estudo aborda a relevancia da analise de sentimentos na avaliacdo online de creches
privadas, ressaltando sua repercussdo na reputagdo institucional e na percepcdo dos
consumidores. Para tal, foram reunidos dados das avaliagdes presentes nos perfis do Google
Maps de cada instituigdo, os quais foram analisados no software Power BI, junto com a
ferramenta Cognitive Services da Microsoft Azure. A analise de sentimentos ou mineracao de
opinido, visa compreender as opinides e sentimentos dos individuos sobre assuntos
especificos. O uso crescente de plataformas online, como redes sociais e websites,
proporciona as pessoas mais oportunidades para expressar suas opinides, aumentando a
demanda por técnicas que coletem e identifiquem esses contetdos € determinem o sentimento
dos usuarios. Este estudo ndo apenas conduz essa analise, mas também oferece insights para
investigagdes futuras nesse campo em evolugdo continua, e sugere a aplicacdo de estratégias
de gestdo e melhorias, como a analise SWOT, com base em avaliagdes realizadas online.

Palavras-chave: Analise de sentimento, Microsoft Azure, mineracdao de dados, ferramentas.
ABSTRACT

This study addresses the relevance of sentiment analysis in the online evaluation of private
nurseries, highlighting its impact on institutional reputation and consumer perception. To this
end, data from evaluations on the Google Maps profiles of each institution were collected and
analyzed using Power BI software, along with Microsoft Azure's Cognitive Services tool.
Sentiment analysis, also known as opinion mining, aims to understand individuals' opinions
and feelings on specific subjects. The growing use of online platforms, such as social media
and websites, provides people with more opportunities to express their opinions, increasing
the demand for techniques that collect and identify these contents and determine the sentiment
of users. This study not only conducts this analysis but also offers insights for future research
in this continuously evolving field and suggests the application of management and
improvement strategies, such as SWOT analysis, based on online evaluations.

Keywords: Sentiment analysis, Microsoft Azure, data mining, tools.
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1. INTRODUCAO

Os avangos tecnologicos permitem a coleta, armazenamento ¢ processamento de
grandes volumes de dados provenientes de diversas fontes, como portais de noticias, blogs e
redes sociais (VIVIAN et al., 2022). Essas plataformas online funcionam como grandes
repositorios de informacgdes, os quais sdo continuamente alimentados pelos usuarios. Devido
ao enorme volume de dados gerados diariamente, a andlise manual dos comentdrios e
interagdes se torna desafiadora. Uma forma eficiente de resumir automaticamente essas
opinides e identificar os sentimentos e pensamentos das pessoas sobre determinados topicos ¢

através da andlise de sentimentos (AMARAL; SILVIA, 2017).

A analise de sentimentos estuda opinides, avaliagdes e emogdes relacionadas a
diferentes entidades, como produtos, servigos, organizacdes, individuos, eventos e topicos e
seus atributos. Também ¢ conhecida por varios termos, como extragdo de opinido, mineragao
de sentimentos, andlise de subjetividade, analise afetiva, entre outros (LIU, 2012). As
avaliacdes e opinides refletem experiéncias reais dos usudrios e podem influenciar
diretamente a escolha e percepcdao sobre um produto ou servigo. A analise de sentimentos
ajuda a identificar padrdoes de satisfacdo, insatisfacio e neutralidade nas avaliagdes,
oferecendo uma compreensdo mais profunda do feedback dos clientes (SAMPAIO;

TAVARES, 2017).

As avaliagdes online também sdo fundamentais para a constru¢do ¢ manuten¢do da
reputacdo institucional das empresas, moldando a percep¢do dos consumidores e
influenciando suas decisdes de compra. A autenticidade e imparcialidade dos feedbacks
compartilhados em plataformas digitais fornecem uma visdo direta das experiéncias dos
consumidores, destacando aspectos positivos e negativos que impactam a imagem da empresa
(OLIVEIRA et al., 2020). A analise dessas avaliacdes permite que as empresas identifiquem
problemas, promovam melhorias € demonstrem um compromisso genuino com a satisfagao
do cliente, fortalecendo sua reputagdo no mercado competitivo (FEITOSA, 2016; SOUZA et
al.,2021).

Além de impactar a reputacdo institucional, as avaliagdes positivas reforcam a
confianga do consumidor, enquanto as negativas geram duvidas e incertezas, destacando a

importancia da transparéncia e autenticidade (SAMPAIO; TAVARES, 2017; FEITOSA,



2016). Assim, as avaliacdes online se tornaram essenciais no processo de tomada de decisdo

dos consumidores, influenciando suas percepcdes e interagdes sociais.

A importancia das avaliagdes online na construcdo da reputacdo institucional tem
levado empresas a adotar estratégias para gerenciar e aprimorar seus servicos com base no
feedback dos clientes. A pesquisa inclui a analise de comentéarios em plataformas como
Google Maps, integrada a estratégia de gestdo SWOT, que avalia forcas, fraquezas,
oportunidades ¢ ameagcas, orientando a formulacao de estratégias eficazes (FORTUNATO et
al., 2015, SCHERER et al., 2020). Essa abordagem fortalece a posicdo da empresa no

mercado e garante um desenvolvimento estratégico continuo, adaptando-se as demandas dos

clientes.

E importante destacar que as creches privadas desempenham um papel crucial no
desenvolvimento infantil, oferecendo servigos educacionais e de cuidado para criangas em
idade pré-escolar. Em um contexto geral, essas institui¢cdes sdo frequentemente avaliadas pela
qualidade do atendimento, segurancga, infraestrutura, e metodologias pedagogicas empregadas
(SANTOS; RIBEIRO, 2022). A competi¢cdo no mercado de creches privadas € intensa, o que
torna a reputagdo um fator determinante para atrair e reter clientes. Avaliagdes online,
desempenham um papel significativo na formacdo da opinido dos pais e responsaveis,
influenciando suas decisdes de escolha de uma instituicdo para seus filhos. Em Betim, a
realidade das creches privadas ndo ¢é diferente; essas institui¢des dependem da percepcao

publica para se destacar e conquistar a confianga da comunidade local.

Para a amostra desta pesquisa, foram escolhidas trés creches privadas em Betim, cada
uma com um perfil no Google Maps com uma média de 34 avaliagdes de usudrios. A escolha
foi baseada na técnica de amostragem por conveniéncia, assegurando que as creches
selecionadas tivessem um numero significativo de avaliagdes para uma analise relevante. As
avaliacdes fornecem um panorama detalhado das experiéncias dos pais e responsaveis,
abordando aspectos como qualidade do ensino, seguranca e infraestrutura. A andlise dessas
avaliagdes permite identificar padrdes de satisfacdo e insatisfacdo, oferecendo insights

valiosos para as creches sobre areas a serem melhoradas e pontos fortes a serem destacados.

O estudo visa investigar como as avaliagdes afetam a reputacdo dessas creches,
identificar os principais sentimentos dos usudrios e explorar o uso da andlise de sentimentos
como uma ferramenta de gestdo. Busca-se, portanto, responder a seguinte questdo: de que

forma as avaliagdes dos usuarios no Google Maps influenciam o perfil das creches nesta



plataforma? Este estudo se justifica pela importancia de compreender a percepg¢ao dos clientes
em relagdo as creches privadas de Betim, bem como pela necessidade de desenvolver

estratégias de gestao e melhoria da qualidade dos servigos com base nas avaliagdes online.

Este artigo estd estruturado da seguinte forma: a proxima se¢do abordara os conceitos
fundamentais da analise de sentimentos, destacando como as avaliacdes dos usuarios
influenciam a reputacdo institucional e a percep¢ao do consumidor e o emprego de estratégias
de gestdo e¢ melhoria baseadas em avaliacdes online. Na terceira secdo, serd descrita a
metodologia aplicada no estudo. Na quarta se¢do, serdo apresentados os resultados obtidos e
discutidos. Por fim, na quinta se¢do, o estudo sera concluido com considera¢des finais e

analise das limita¢des encontradas durante a pesquisa.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1.Analise De Sentimento

O avango tecnologico tem impulsionado uma ampla adocdo de diferentes formas de
midia, resultando em um aumento significativo na produg¢ao e consumo de informagdes pelo
publico em geral. Este fenomeno, abordado por Amaral e Silva (2017), representa o
surgimento da Midia Social, onde diversos individuos contribuem com contetido para uma
ampla gama de receptores. Isso conduz a uma proliferacao de dados relacionados a opinides e
experiéncias pessoais, 8 medida que os usudrios utilizam essas plataformas para compartilhar

suas visoes e perspectivas online (LIU, 2012).

Nesse contexto de progressao tecnoldgica, surgiram métodos e ferramentas destinados
a lidar com a grande quantidade de dados, como as técnicas de analise de sentimento. A
analise de sentimentos, também conhecida como mineracdo de opinido ou mineragdo de
emocgdes, € um campo interdisciplinar da ciéncia de dados que visa extrair informagdes sobre
as opinides, sentimentos, atitudes e emogdes expressas em textos (LIU, 2012). Seja em midias
sociais, avaliagdes de produtos, feedback de clientes ou qualquer outro tipo de texto, a analise

de sentimentos oferece uma maneira sistematica de entender e quantificar o sentimento

humano (VIVIAN et al., 2022).

A andlise de sentimentos, conforme destaca Oliveira et al. (2019), ¢ um subcampo da
linguagem natural voltado para extrair, categorizar e interpretar opinides sobre diversas
questdes em grandes conjuntos de dados textuais. Seu objetivo ¢ categorizar textos ndo com

base em topicos, mas sim no sentimento ou opinido contida na fonte de dados (AFONSO;



DUQUIE, 2019). Essa técnica visa principalmente classificar automaticamente bases de dados
contendo opinides polarizadas (positivas, negativas ou neutras) sobre topicos especificos.
Com o auxilio da tecnologia da informagao, a avaliacao de emogdes reduz substancialmente a
necessidade de ler grandes volumes de documentos para extrair opinides (OLIVEIRA et al.,

2019).

Marinho et al. (2022) destaca que varias técnicas oriundas da inteligéncia artificial tém
sido empregadas na andlise de textos. Esses algoritmos tém a capacidade de analisar dados
nao estruturados sem a necessidade de pré-processamento. Basicamente, uma opinido ¢
composta por dois elementos: um alvo e um sentimento em relacdo a esse alvo, que pode ser
um produto, um tépico, uma pessoa, entre outros. Assim, um sentimento pode ser
caracterizado como uma emocdo ou atitude de uma pessoa em relagdo ao seu objeto de

interesse.

A avaliagdo de emogdes visa extrair informacgdes subjetivas de grandes volumes de
dados nao estruturados, utilizando técnicas como mineracdo de dados, classificacao de
aspecto seguido de classificagdo de polaridade, aprendizagem lexicais e de maquina
(AMARAL,; SILVIA, 2017). Ela ¢ realizada principalmente por duas abordagens: aprendizado
supervisionado, que requer a classificagdo manual de amostras para criar padrdes de texto e
aprendizado ndo supervisionado, baseado na orientagdo semantica. A vantagem do
aprendizado supervisionado € sua precisao, incorporando palavras do mesmo dominio da base

de dados (OLIVEIRA et al., 2019).

Escolher a avaliagdo de emocgdes como abordagem de pesquisa permite converter
grandes volumes de dados em informagdes uteis, revelar tendéncias futuras e coletar opinides
sobre diversos temas (OLIVEIRA et al., 2019). Segundo Vivian et al., 2022, o aumento do
uso de midias sociais impulsionou o interesse na avaliacdo de emocdes, tornando-as uma
fonte de dados para essa andlise. Isso contribui para técnicas de rastreamento de opinides em

midias sociais.

Muitas empresas tém reconhecido a importancia da anélise de opinides por ser uma
abordagem econOmica ¢ capaz de fornecer uma grande quantidade de resultados sobre a
aceitagdo de um produto, servigo ou imagem da empresa. Essa metodologia permite obter
resultados sem a necessidade de realizar entrevistas, o que facilita a coleta de opinides sobre

um determinado tema (AMARAL; SILVA, 2017).
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Em resumo, a andlise de sentimentos em avaliagdes online ¢ uma ferramenta poderosa
para compreender a percep¢do do consumidor e identificar tendéncias e padrdoes em dados
textuais. A aplicacdo de técnicas avancadas de Processamento de Linguagem Natural (PLN) e
aprendizado de maquina tem impulsionado o desenvolvimento de abordagens cada vez mais
sofisticadas na andlise de sentimentos em avaliacdes online, permitindo uma compreensao

mais profunda do feedback do usuario (LIU, 2012).

2.2.Influéncia das Avaliacdes Online na Reputacio Institucional

No cenario digital contemporaneo, as avaliagdes online desempenham um papel
significativo na construcdo e manutencdo da reputacdo institucional das empresas. Essas
avaliagdes, compartilhadas por consumidores em plataformas digitais, fornecem uma visao
auténtica e imparcial sobre a qualidade dos produtos e servigos de uma empresa (ALMEIDA;
RAMOS, 2012). As opinides dos usuarios moldam a percep¢do dos consumidores e
influenciam suas decisdes de compra, afetando a reputagdo da instituicio no mercado

(OLIVEIRA et al., 2020).

O que influencia a reputacdo institucional baseada em comentarios online ¢ a
autenticidade e a natureza imparcial desses feedbacks. Os consumidores confiam nas
experiéncias de outros usudrios para formar suas proprias opinides sobre uma empresa
(ALMEIDA; RAMOS, 2012). Comentarios positivos ressaltam aspectos como bom
atendimento ao cliente, produtos de alta qualidade e experiéncias satisfatorias, fortalecendo a
imagem positiva da empresa. Por outro lado, criticas negativas expdem falhas como
problemas com a entrega, servigo ao cliente insatisfatdrio ou produtos defeituosos, o que pode
prejudicar diretamente a reputagdo da empresa se ndo forem tratadas de maneira adequada e

eficiente (FAIA et al., 2014).

De acordo com Sandra (2019), as avaliacdes online influenciam a reputacao
institucional através da disseminacdo de informagdes e experiéncias de consumidores reais.
Quando um consumidor compartilha sua experiéncia positiva, isso atua como uma
recomendacao indireta para outros possiveis clientes, gerando confianga e incentivando novas
aquisicdes. Inversamente, avaliagdes negativas podem afastar potenciais clientes,
especialmente se esses comentarios apontarem problemas graves ou recorrentes. A
transparéncia proporcionada pelas avaliacdes online permite que as empresas abordem
quaisquer questdes, demonstrando um compromisso com a melhoria continua ¢ a satisfagao

do cliente (FEITOSA; GARCIA, 2016).
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Essa influéncia ocorre constantemente, especialmente quando consumidores estdo no
processo de decisdo de compra. A qualquer momento que um potencial cliente pesquisa sobre
produtos ou servigos, ele estd exposto a uma variedade de avaliagdes que podem influenciar
sua decis@do de compra (ALMEIDA; RAMOS, 2012). Essa influéncia ¢ intensificada pela
facilidade de acesso a essas avaliagdes em plataformas populares como Google, Yelp,
TripAdvisor, entre outras. As empresas que monitoram ativamente essas avaliagdes e
respondem de forma oportuna demonstram um alto nivel de compromisso com seus clientes,

o que pode melhorar significativamente sua reputacao (OLIVEIRA et al., 2020).

A razdo pela qual as avaliagdes online tém tanto influéncia na reputa¢ao institucional &
devido a sua capacidade de fornecer uma visdo direta e muitas vezes emocional das
experiéncias dos consumidores (FAIA et al., 2014). Diferente da publicidade tradicional, que
¢ controlada pela empresa, as avaliacdes sdo geradas pelos proprios clientes, o que lhes
confere uma autenticidade unica. Os consumidores modernos valorizam essa autenticidade e
sd0 mais propensos a confiar em feedbacks de outros usuarios do que em anlncios pagos.
Essa dindmica transforma as avaliagdes online em uma ferramenta poderosa para moldar a

reputacdo de uma empresa (OLIVEIRA et al., 2020).

As avaliagdes online também influenciam a reputacao institucional ao fornecer dados
que podem ser usados para melhorias estratégicas. Ferramentas avancadas de analise de
sentimentos, podem automatizar a coleta de dados e analisar grandes volumes de avaliagdes
de forma eficiente (SOUZA et al., 2021). Essa andlise pode revelar padroes de satisfacdo e
insatisfacdo, identificar problemas recorrentes e destacar aspectos positivos que devem ser
mantidos e promovidos. Essa abordagem baseada em dados permite que as empresas facam
ajustes precisos em suas operacdes e estratégias de atendimento ao cliente, promovendo uma

melhoria continua (FEITOSA; GARCIA, 2016).

A reputagdo institucional ¢ construida ndo apenas pela qualidade dos produtos e
servigos oferecidos, mas também pela maneira como a empresa responde as avaliacdes e
interage com os clientes online. Empresas que demonstram um compromisso genuino com a
satisfacdo do cliente e uma abordagem proativa para resolver problemas tendem a cultivar
uma reputagdo mais forte e positiva. A resposta as avaliagdes, sejam elas positivas ou
negativas, mostra aos clientes que a empresa valoriza suas opinides e esta disposta a tomar

medidas para melhorar a experiéncia do cliente. Essa interagdo positiva ndo so fortalece a
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lealdade dos clientes existentes, mas também atrai novos consumidores que valorizam a

transparéncia e a responsabilidade corporativa (OLIVEIRA et al., 2020).

A influéncia das avaliagdes online na reputacdo institucional ¢ impulsionada pela
confianca que os consumidores depositam nessas plataformas como fonte confidvel de
informagdes. Comentarios e classificagdes podem ser decisivos na escolha de uma empresa
sobre outra, especialmente quando refletem consistentemente experiéncias positivas e
feedback construtivo. A credibilidade das avaliagdes online ¢ refor¢ada pela sua natureza
transparente e pela capacidade de influenciar a percep¢do publica de uma marca, afetando
diretamente seu desempenho no mercado competitivo. Ao investir na gestdo eficaz das
avaliacdes online, as empresas nao so6 protegem sua reputagdo, mas também fortalecem sua
posicdo no mercado, aumentando a confianca e a fidelidade dos consumidores (ALMEIDA;
RAMOS, 2012).

Além disso, as avaliagdes online tém o poder de moldar a percepgdo publica e
impulsionar o engajamento do consumidor. A consideracao dada pelos consumidores as
mensagens online pode ter influéncia direta na decisdo de compra, incentivando agdes
imediatas como visitas aos sites das empresas ou realizacdo de compras. Dessa forma, as
avaliagcdes online sdo identificadas como uma forga significativa e poderosa no cenario do

comércio eletronico, capazes de moldar a percepgao publica e impulsionar o engajamento do

consumidor (OLIVEIRA et al., 2020).

No contexto dos sistemas de reputacdo institucional, Feitosa (2016) ressalta a
importancia dessas plataformas na reducao da assimetria de informacgdes entre consumidores e
fornecedores. Esses sistemas agregam avaliagdes e feedbacks de clientes, fornecendo aos
consumidores informagdes importantes para tomar decisdes inerentes aos servicos prestados.
A reputacdo de uma empresa no ambiente online ¢ uma métrica essencial que os

consumidores consideram ao decidir sobre a confiabilidade e a qualidade de uma empresa.

Assim sendo, as avaliagdes online desempenham um papel crucial no estabelecimento
¢ manutengdo da reputacdo institucional das empresas no contexto digital contemporaneo. A
consideragao dada pelos consumidores as mensagens online pode ter um impacto direto na
decisdo de compra, influenciando ag¢des imediatas como visitas aos sites das empresas ou
realizacdo de compras. Dessa forma, as avaliacdes online sdo identificadas como uma forga
significativa e poderosa no cenario do comércio eletronico, capazes de moldar a percepgao

publica e impulsionar o engajamento do consumidor (OLIVEIRA et al., 2020).
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2.3.Influéncia das Avaliacdes Online na Percepcio do Consumidor

Além de impactar a reputagdo institucional, as avaliagdes também moldam a
percepcao individual do consumidor sobre produtos e servigos especificos. Oliveira et al.
(2020) ¢ Faia et al. (2014) destacam que a percepcao do consumidor sobre a qualidade dos
servigos prestados por uma determinada instituicdo ¢ fortemente influenciada por essas
avaliagdes. A medida que as pessoas recorrem a internet em busca de informagdes sobre

servigos ou produtos, as avaliacdes se tornaram uma boa fonte de insights sobre a experiéncia

de outros consumidores.

No inicio da era da Internet, os foruns de discussdao online incentivavam os usuarios a
dialogarem sobre uma ampla gama de temas, destacando a importancia das avaliagcdes online
(OLIVEIRA et al., 2020). A expansao da internet permitiu a criacao de diversas redes sociais,
onde as pessoas expdem aspectos de suas vidas, contribuindo para um aumento significativo

no numero de plataformas de opinido que fornecem avaliagdes online ¢ de produtos.

Segundo Oliveira et al. (2020), a expansdo da internet possibilitou a criagdo de
diversas redes sociais nas quais as pessoas expdem diversos aspectos de suas vidas. Nos
ultimos anos, tem havido um aumento significativo no nimero de plataformas de opinido que

fornecem aos consumidores avaliagcdes online e avaliagdes de produtos e servigos.

As avaliagdes online fornecem uma forma de validagdo social, onde os consumidores
buscam a aprovacao de seus pares antes de tomar uma decisdo, onde avaliacdes positivas
podem refor¢car a confianga do consumidor, enquanto avaliagdes negativas podem gerar

davidas e incertezas (SAMPAIO; TAVARES, 2017).

Para Faia et al. (2014), uma série consistente de avaliagdes positivas pode construir
confianga na marca e¢ nos produtos, levando a uma maior fidelidade do cliente e
recomendacdes para outros clientes. Por outro lado, Feitosa e Garcia (2016) destaca que os
consumidores valorizam a transparéncia ¢ a autenticidade nas avaliacdes online e que
avaliacdes honestas e detalhadas sdo mais propensas a serem consideradas confiaveis,

enquanto avaliagdes falsas ou manipuladas podem minar a credibilidade da instituigao.

Em sintese, as avaliagdes online exercem uma influéncia substancial na percep¢do do
consumidor, dado que os individuos frequentemente utilizam essas plataformas para interagir
com seus circulos sociais, bem como para obter informagdes sobre marcas e servigos

oferecidos pelas empresas. Portanto, essas avaliagdes estdo se tornando cada vez mais
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essenciais no processo de tomada de decisdo do consumidor, conforme destaca Sampaio e

Tavares (2017).

2.4. Estratégias de Gestao e Melhoria Baseadas em Avaliacdes Online

A importancia das avaliagdes online na constru¢do da reputacdo institucional e na
percepcao do consumidor tem impulsionado empresas a adotarem estratégias eficazes para
gerenciar € aprimorar seus servigos com base no feedback dos clientes. Segundo Lula e
Coelho (2022), a analise de sentimentos das avaliagdes online proporciona uma visao
detalhada das percepcdes dos consumidores, permitindo ajustes estratégicos baseados em
dados concretos de mercado. Essa abordagem ¢ essencial para identificar areas de melhoria e
desenvolver agdes especificas para aumentar a satisfagao do cliente e fortalecer a reputacao da
instituigao.

Uma aplicagao pratica dessa metodologia ¢ utilizar a analise de sentimentos dos
comentarios de um perfil no Google Maps, aliada a estratégia de gestdo SWOT. Conforme
descrito por Scherer et al. (2020), a analise SWOT, também conhecida como Analise FOFA,
avalia as Forcas, Fraquezas, Oportunidades ¢ Ameacas de um negdcio, tanto internamente
quanto externamente. Essa ferramenta permite capturar informagdes cruciais da situagao,

orientando a formula¢do de estratégias que explorem as potencialidades e minimizem os

desafios identificados (FORTUNATO et al, 2015).

J4

O primeiro passo para elaborar estratégias de gestdo eficazes ¢ realizar a coleta
sistematica ¢ a andlise das avaliagdes online. Utilizando ferramentas avangadas como o
Microsoft Azure Cognitive Services integrado ao Power BI, ¢ possivel automatizar a coleta de
dados e analisar grandes volumes de avaliagdes de maneira eficiente (SOUZA et al., 2021).
Essa andlise revela padrdes de satisfagdo e insatisfacdo, identifica problemas recorrentes e
destaca aspectos positivos que devem ser mantidos e promovidos. Esses insights sdo
fundamentais para orientar decisdes estratégicas que melhoram continuamente a experiéncia

do cliente e fortalecem a posi¢do da empresa no mercado.

2.4.1. Aplicacao Pratica de uma Analise de Sentimentos com SWOT

Para ilustrar a aplicagdo pratica das estratégias de andlise de sentimentos com SWOT,
considere o exemplo de uma creche que deseja aprimorar seus servigos com base nas
avaliagdes de seu perfil no Google Maps. A primeira etapa ¢ realizar uma andlise de

sentimentos detalhada dessas avaliagdes para extrair insights sobre a percep¢ao dos clientes.
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Se as avaliagdes destacam consistentemente a qualidade dos docentes e as
metodologias de ensino, isso se torna uma forga significativa para a creche. Essa qualidade
pode ser promovida nas campanhas de marketing, atraindo novos clientes interessados em um
ambiente educacional de alta qualidade. Santos e Ribeiro (2022) ressaltam que a qualidade da

Educacao Infantil esta intrinsecamente ligada a competéncia dos docentes.

Por outro lado, se 0s comentarios negativos indicarem uma comunica¢ao ineficaz com
os pais, essa sera uma fraqueza a ser abordada pela creche. Implementar um aplicativo de
comunicac¢do direta pode ser uma solucdo eficaz para manter os pais informados sobre as
atividades didrias e o progresso das criangas, melhorando assim a transparéncia e a satisfacao
dos pais. Marcondes e Sigolo (2012) enfatizam que uma comunicacdo eficaz ¢ uma
colaboragdo efetiva entre a escola e a familia é essencial para criar um ambiente propicio ao

desenvolvimento das criancgas.

A andlise de sentimentos também pode revelar demandas por novos servigos, como
aulas de idiomas ou atividades extracurriculares, representando oportunidades para a creche.
Aproveitar essas oportunidades para expandir os servigos oferecidos pode aumentar sua
atratividade e atender melhor as expectativas dos pais e das criancas. Casagrande e Geraldini
(2018) argumentam que as empresas precisam constantemente desenvolver continuamente
mecanismos ¢ estratégias para melhorar seus produtos e servicos. Isso ndo so visa garantir a

satisfacdo dos clientes, mas também promover sua fidelizagao a longo prazo.

Por fim, comentdrios mencionando concorrentes locais com servigos superiores
representam uma ameaga para a creche. Monitorar essas ameagas e ajustar estratégias para
manter a competitividade ¢ essencial, seja através da oferta de diferenciais exclusivos ou da
melhoria continua dos servigos existentes. Silva (2013) destaca que as empresas precisam ser
ageis para responder as mudangas competitivas e de mercado, adotando ferramentas e técnicas

de gestdo que garantam maior produtividade e qualidade.

Em resumo, a aplicagdo pratica da andlise de sentimentos com SWOT permite a creche
ndo apenas identificar areas de melhoria e ameagas competitivas, mas também aproveitar suas
forcas e explorar novas oportunidades de crescimento (SILVA; COLLE, 2023). Essa
abordagem integrada ¢ crucial para o desenvolvimento estratégico continuo e para a

adaptagdo as demandas dindmicas do mercado e dos clientes.
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2.4.2. Implementacio das Estratégias Baseadas na Analise SWOT

A implementagdo das estratégias baseadas na analise SWOT ¢ crucial para guiar o
desenvolvimento estratégico de uma creche. Com base nessa analise, a creche pode elaborar
um plano estratégico abrangente, focado em abordar suas fraquezas e ameagas enquanto
capitaliza suas forgas e aproveita as oportunidades identificadas. Segundo Silva (2013), o
planejamento estratégico € um processo dindmico no qual uma organizagao define sua missao,
objetivos e metas, selecionando as melhores estratégias para alcangd-las ao longo de um
periodo especifico. Esse processo requer interagdo continua com o ambiente externo para
garantir que as estratégias estejam alinhadas com os objetivos organizacionais.Apos o
planejamento estratégico, a execucdo das acdes planejadas se torna fundamental para que a
creche alcance seus objetivos de melhoria, como lancar um novo aplicativo de comunicagdo
ou adicionar atividades ao curriculo. A implementacdo eficaz dessas iniciativas ndo apenas
atende as demandas identificadas, mas também fortalece a capacidade da instituicdo de

responder de forma proativa as necessidades dos pais e criangas.

A analise SWOT desempenha um papel vital nesse processo, proporcionando uma
compreensdo profunda das competéncias internas da creche e do ambiente externo. Ao
identificar claramente as forgas, fraquezas, oportunidades e ameagas, a creche pode formular
planos estratégicos mais informados e resilientes, garantindo a alocacdo eficiente de recursos
e maximizando o impacto das iniciativas de melhoria. Isso também permite mitigar eventuais

contratempos ao longo do caminho (SILVA; COLLE, 2023).

Apbs a implementagdo das acdes planejadas, ¢ essencial que a creche adote um
processo continuo de monitoramento e avaliagdo dos resultados. Conforme Filho et al.
(2014), o controle e avaliacao sdo cruciais para verificar se o progresso esta alinhado com as
metas e para implementar agdes corretivas quando necessario. Esse processo abrangente
inclui a avaliagdo continua do desempenho real em comparagdo com as metas definidas,

identificando desvios e ajustando estratégias conforme necessario para otimizar os resultados.

A aplicagdo eficaz da andlise SWOT oferece uma base sélida para o planejamento
estratégico das organizagdes, independentemente do porte ou do setor. De acordo com Filho ¢
Araujo (2014), essa ferramenta ¢ amplamente utilizada para fornecer direcdes estratégicas,
avaliar propostas de negdcios e orientar as empresas diante das dinamicas do mercado. Ela

ndo sO permite ajustes precisos, mas também oferece orientagdes valiosas para que as
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organizacdes possam se adaptar e se posicionar de forma eficaz, prosperando em ambientes

competitivos e volateis (SILVA; COLLE, 2023).

Em sintese, a implementacdo eficaz das estratégias derivadas da andlise SWOT nao
apenas fortalece a capacidade da creche de atender as necessidades dos pais e criangas, mas
também a prepara para enfrentar desafios futuros de maneira proativa. Ao integrar o
planejamento estratégico continuo com monitoramento rigoroso ¢ ajustes oportunos, a creche
ndo apenas maximiza seus recursos, mas também fortalece sua posi¢do no mercado

educacional, garantindo sua relevancia e sucesso a longo prazo (FILHO; ARAUJO, 2014).

3. METODOLOGIA

A pesquisa adotara uma abordagem exploratoria de natureza quantitativa, com o

objetivo de apresentar os dados coletados e analisados por meio de numeros, tabelas e

O~

graficos. Esses dados serdo utilizados para posterior comparacdo e avaliacdo. O objetivo
identificar e avaliar os sentimentos dos usuarios com base em suas avaliacdoes nas creches

privadas em Betim, registradas na plataforma do Google Maps.

Nesse sentido, optou-se por também adotar a pesquisa qualitativa, conforme delineado
por Oliveira (2011), a qual engloba atividades especificas e investigagdes que visam
compreender o significado dos dados dentro do contexto do fenomeno em estudo. Essa
abordagem busca ndo apenas descrever a aparéncia do fendmeno, mas também captar suas
esséncias, explicar suas origens, relacdes e mudancas, e antecipar suas consequéncias. Além
disso, foram realizadas pesquisas exploratorias com o intuito de fornecer mais informagdes
sobre o tema.

Sdo finalidades de uma pesquisa exploratéria, sobretudo quando bibliografica,
proporcionar maiores informagdes sobre determinado assunto; facilitar a delimitacao
de um tema de trabalho; definir os objetivos ou formular as hipoteses de uma

pesquisa ou descobrir novo tipo de enfoque para o trabalho que se tem em mente
(Andrade, 2010, p.113).

A amostra sera composta por trés creches privadas localizadas da cidade de Betim, as
quais possuem um perfil no Google Maps com uma média de aproximadamente 34 avaliagoes
de usuarios. Para a selegdo das creches, sera adotada a técnica de amostragem por
conveniéncia. Isso implica em identificar e escolher as creches por meio de pesquisas na
internet, verificando se cada institui¢do atende aos critérios da pesquisa estabelecidos em
relacdo ao tipo de estabelecimento, quantidade de avaliacdes disponiveis e localizagao

geografica.



18

A obtencdo de dados para esta pesquisa sera realizada através da extracdo das
avaliacdes feitas nos perfis de cada creche. Nesta etapa, utilizamos o programa Power BI,
integrado com a ferramenta Cognitive Services - Text Analytics da Microsoft Azure. O
processo de coleta ¢ executado por meio do acesso ao link que contém as avaliagdes, sendo
entdo importado para o Power BI utilizando a funcionalidade de importagdo de dados da Web.

Apbs a conclusdo desta etapa, procedemos a fase inicial de pré-processamento dos dados.

Apds a conclusdo da etapa de coleta de dados, procedemos ao pré-processamento,
verificando a correta importagdo dos dados, incluindo avaliagdes ausentes durante a
importa¢do e removendo colunas e dados desnecessarios. Em seguida, sdo criados os atributos
correspondentes para preparar os dados para andlise. Posteriormente, os dados sdo submetidos
a andlise de sentimento utilizando a ferramenta Cognitive Services - Text Analytics. Essa
ferramenta disponibiliza um script com a funcdo de Andlise de Sentimento, que retorna um

rotulo indicativo do grau de positividade do sentimento expressado no texto analisado.

A ferramenta de analise de sentimento € um recurso pré-configurado, oferecidos pelo
servico de Linguagem, uma colegdo de algoritmos de aprendizado de méaquina e IA na nuvem
para desenvolvimento de aplicagdes inteligentes que envolvem linguagem escrita. Esses
recursos ajudam a descobrir o que as pessoas pensam de sua marca ou topico, explorando o
texto em busca de pistas sobre sentimentos positivos ou negativos, € podem associa-los a

aspectos especificos do texto (MICROSOFT, 2023).

Segundo a Microsoft (2023), essa ferramenta aplica rotulos de sentimento a um texto,
retornando-os no nivel da frase e do documento com uma pontuagdo de confianca, variando
de 0 a 1, determinada pelo servico para cada documento e suas frases. Os rotulos possiveis
sdo positivos, negativos e neutros, e, no nivel do documento, pode ser retornado o rétulo de

sentimento misto. O sentimento do documento € determinado conforme descrito abaixo:

Sentimento da frase Rétulo do documento
retornado

Ha, pelo menos, uma frase pesitive no documento. O restante das frases é positive

neutral |

Ha, pelo menos, uma frase negative no documento. O restante das frases & negative

neutral .

Ha, pelo menos, uma frase negative e uma frase pesitive no documento.

Todas as frases do documento sdo neutral.

Fonte: Microsoft, 2023.
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4. RESULTADOS

Apds a conclusdo das etapas metodologicas delineadas previamente, procede-se a
analise do ranqueamento de sentimentos proposto neste estudo, em virtude da relevancia das
avaliacdes positivas ou negativas na moldagem substancial da tomada de decisdo por parte do
consumidor (SAMPAIO; TAVARES, 2017). E essencial destacar que esta analise é conduzida
através da ferramenta proposta, garantindo assim a consisténcia e a objetividade dos
resultados obtidos. Adicionalmente, tal abordagem permite uma comparacdo direta entre

diferentes contextos avaliados, proporcionando uma visdo abrangente.

Os resultados da analise dos dados coletados revelam diferencas significativas entre as
trés creches em termos de sentimentos ¢ avaliagdes dos usuarios. A Creche Pintando o Saber
apresentou a maior proporcao de avaliagdes positivas, totalizando 84%, seguida pela Creche
Casa do Saber, com 69%, e pela Creche Zilda ARNS, com 57%. Contudo, ¢ importante
observar que a Casa do Saber também registrou uma propor¢ao consideravel de avaliagdes
neutras, alcangando 21%, enquanto a Pintando o Saber teve uma propor¢ao menor, de 14%, e
a Zilda ARNS apresentou a maior proporcao, atingindo 41%, mostrando uma variedade de

experiéncias dos usudrios. A tabela a seguir representa os dados descritos anteriormente:

Tabela 1: Resultado da analise dos sentimentos avaliados.

Creche Sentimento Avalingoes Média Percentual

Mixed | 5 3%
Negative 2 3 %
Casa do Saber Digative = l
Neutral 6 30 21%

Positive 20 100 69%

Casa do Saber Total 29 137 100%
Negative 1 | 3%

Pintando o Saber Neutral 5 25 14%
Positive 31 155 84%

Pintando o Saber Total 37 181 100%
Mixed 1 5 3%

Zilda ARNS Neutral 15 74 41%
Positive 21 105 57%

Zilda ARNS Total 37 184 100%

Fonte: elaborado pelos autores.

Essas avaliagdes positivas foram identificadas pela ferramenta a partir de palavras e
expressoes como "excelente", "Otimo", "maravilhoso", entre outras que indicam uma
experiéncia altamente satisfatoria. Para determinar avaliacdes neutras, foram consideradas

avaliagdes em branco ou frases que indicam uma opinido neutra ou sem grande entusiasmo,
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como por exemplo o comentirio “Tem WhatsApp?”. Termos como "ruim", "péssimo",
"insatisfatorio" sdo exemplos de palavras que a ferramenta identifica como negativas. As
variaveis utilizadas incluem a frequéncia e a propor¢ao de palavras e expressoes positivas,

neutras e negativas nos comentarios coletados. (Microsoft, 2023).

Destaca-se que os critérios neutros foram atribuidos, pela ferramenta as avaliagdes que
ndo possuiam comentarios explicitos, embora muitas dessas tenham sido classificadas com a
pontuacdo maxima de 5 estrelas. Essa observagdo ressalta a importdncia de uma analise
contextualizada das avaliagdes, levando em consideracio nao apenas a classificagdo

numérica, mas também o conteido dos comentarios quando disponiveis.

A andlise contextualizada ¢ crucial para compreender melhor o sentimento real por
tras das avaliagdes dos usuarios. No caso das avaliagdes classificadas como neutras, onde os
usudrios deram a pontuacdo maxima, mas ndo forneceram comentarios, ¢ essencial considerar
o contexto em que essas avaliagdes foram feitas. Por exemplo, a auséncia de texto pode
indicar que o usudrio estava satisfeito, mas nao tinha tempo ou interesse em elaborar sua

experiéncia.

Para tratar esses dados neutros, a analise contextualizada foi realizada através de
técnicas combinadas. Primeiro, utilizamos a andlise de sentimentos automatizada para
categorizar as palavras e expressoes utilizadas nos comentarios. Em seguida, aplicamos uma
analise qualitativa manual para verificar a consisténcia dos resultados automatizados e
identificar nuances que poderiam ter sido perdidas pela ferramenta. Essa abordagem oferece
uma visdo mais precisa do feedback dos usuarios. Apenas a pontuagdo numérica pode ser
insuficiente, enquanto comentarios verbais revelam detalhes cruciais para identificar pontos
fortes e areas de melhoria. Além disso, evita mal-entendidos, garantindo decisdes de gestao

baseadas em uma compreensdo completa das opinides dos clientes.

Em relagdo aos sentimentos considerados negativos e mistos, os resultados revelam
uma quantidade insignificante de amostras nas trés creches. Na Creche Casa do Saber, foram
registradas 2 avaliagdes negativas, representando 7% do total de 29 avaliagdes, ¢ 1 avaliagao
mista, correspondendo a 3% das avaliacdes. Esses nlimeros indicam que, apesar da maioria
das avalia¢des serem positivas, ainda ha uma parcela significativa de feedbacks que apontam

areas onde melhorias podem ser necessarias.

Na Creche Pintando o Saber, houve apenas 1 avaliacdo negativa, representando 3% do

total de 37 avaliagdes. A creche ndo registrou avaliagdes mistas, o que sugere uma percepgao
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mais uniforme por parte dos usudrios, ainda que alguns aspectos possam ser otimizados para

elevar ainda mais o nivel de satisfagdo dos usuarios.

Por outro lado, a Creche Zilda ARNS nao registrou nenhuma avaliagdo negativa, o que
¢ um indicativo forte de uma percep¢do muito positiva por parte dos usuarios. No entanto, a
creche teve 1 avaliacdo mista, representando 3% do total de 37 avaliagdes. Este dado sugere
que, embora a percepcdo geral seja positiva, hd uma necessidade de investigar e abordar

aspectos especificos que podem estar gerando essas avaliagdes medianas.

Essas avaliacdes negativas e mistas sdo essenciais para fornecer insights sobre areas que
precisam de atengdo. Avaliagdes negativas frequentemente destacam problemas especificos,
como questoes de seguranca, infraestrutura inadequada ou atendimento ao cliente deficiente.
Por exemplo, uma critica negativa mencionando "infraestrutura inadequada" pode alertar a
administracdo sobre a necessidade de melhorias fisicas na creche. As avaliagdes mistas e
neutras, por sua vez, podem indicar aspectos que sdo satisfatorios, mas ndo excepcionais,
sugerindo oportunidades para melhorias incrementais que podem transformar uma experiéncia

mista ou neutra em uma positiva.

Observou-se que a ferramenta nao foi capaz de classificar corretamente frases que
contém palavras negativas, mas cujo sentido geral ¢ positivo. Por exemplo, o seguinte
comentario contém a palavra "sofrendo", que geralmente possui uma conotagdo negativa:
“Simplesmente demais, sdo muito organizados, atenciosos ¢ sou muito grata a tudo. Meu filho
esta na escolinha desde os 2 aninhos. Ja estou sofrendo com a formatura esse ano, queria ele
para sempre na Casa de Aprender.” Nesse contexto, a palavra "sofrendo" € utilizada de forma
positiva para expressar 0 quanto a pessoa apreciou a experiéncia e sente antecipadamente a
falta do ambiente escolar. A incapacidade da ferramenta em reconhecer corretamente o
sentimento expresso nessa frase destaca a necessidade de uma andlise contextual mais

aprofundada.

Os resultados das avaliagdes das creches, expressos em sentimentos positivos,
negativos, mistos e neutros, indicam um panorama geral positivo. No entanto, ¢ essencial
analisar os detalhes das avaliagdes numeéricas para compreender melhor as percepgdes dos
usuarios. A tabela abaixo fornece uma visdo detalhada das avalia¢cdes de cada creche,
destacando a distribui¢do das notas de 1, 4 e 5 estrelas. Essa andlise permite identificar areas

especificas que necessitam de melhorias e reforcar os aspectos positivos ja existentes.
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Tabela 2: Avaliagdo do total e média de estrelas

4 Estrelas 5 Estrelas Total Geral
Casa do Saber 2 27 29
Il‘intanllo o Saber 1 36 37
[Zilda ARNS 1 36 37

Fonte: elaborado pelos autores.

A Tabela 2 apresenta a avaliacdo do total de notas (estrelas) atribuidas as trés creches
analisadas. Na Creche Casa do Saber, foram atribuidas 2 avaliagdes de 1 estrela e 27
avaliagdes de 5 estrelas, totalizando 29 avaliagdes. A Creche Pintando o Saber registrou 1
avaliacdo de 1 estrela ¢ 36 avaliagoes de 5 estrelas, somando um total de 37 avaliagdes. Ja a
Creche Zilda ARNS nao teve avaliagdes de 1 estrela, mas recebeu 1 avaliagdo de 4 estrelas e
36 avaliacdes de 5 estrelas, totalizando também 37 avaliagdes. Destaca-se a predominancia da
atribuicdo da nota méaxima de 5 estrelas nas avaliagdes dos perfis dessas institui¢des. No
geral, o percentual de avaliagdes com 1 estrela foi inferior a 7%, enquanto apenas um usudrio

atribuiu a nota de 4 estrelas, e ndo houve registro de avaliagdes com 2 e 3 estrelas.

De maneira geral, constata-se que a maioria das avaliagdes atribuidas as creches ¢
positiva. Na Creche Casa do Saber, 27 das 29 avaliacdes (93%) foram de 5 estrelas. A Creche
Pintando o Saber e a Creche Zilda ARNS receberam 36 avaliacdes de 5 estrelas em um total
de 37 (97% cada). Esses dados denotam uma expressiva parcela das opinides emitidas pelos

usuarios, conforme evidenciado no grafico abaixo:

Grafico 1: Analise se sentimentos x creches

( Voltar ao relatorio SOMA DE AVALIAGOES POR ANALISE DE SENTIMENTOS E EMPRESA

Empresa @ Casa do Saber @ Pintando o Saber ®Zilda ARNS
80

60

40

Soma de Avaliagoes

positive neutral negative mixed
Analise de Sentimentos

Fonte: elaborado pelos autores.
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Em suma, as diferengas nos sentimentos e avaliagdes dos usudrios entre as creches
podem ser atribuidas a uma variedade de fatores, incluindo qualidade dos servicos, ambiente
fisico, interagdes pessoais e programas educacionais. No entanto, esses fatores nao foram
quantificados pela ferramenta de analise de sentimentos; eles foram apenas observados
manualmente com base nos comentarios dos usudrios. A andlise manual permitiu identificar
aspectos especificos mencionados nos feedbacks, como elogios a organizagdo e atengdo dos
funcionarios, bem como criticas a infraestrutura e seguranca, proporcionando uma

compreensdo mais detalhada das areas que influenciam a percepcao dos usuarios.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo ressalta a importancia da analise de sentimentos nas avaliagdes online das
creches privadas de Betim, fornecendo insights valiosos sobre a percep¢do dos clientes e sua
influéncia na reputacdo institucional das instituicdes de ensino. Os resultados apontam para
uma predominancia de avaliagdes positivas, além de destacar a presenga de avaliagdes neutras

e negativas, que evidenciam areas de melhoria para as creches.

A andlise de sentimentos emerge como uma ferramenta poderosa para compreender a
percepcao dos clientes e identificar areas de oportunidade para melhorias nos servigos
oferecidos pelas creches. Este estudo contribui de forma significativa para a ampliagdo do
entendimento sobre a influéncia das avaliagdes online na percepcdo do consumidor ¢ na
reputacdo das instituicdes de ensino, fornecendo uma base solida para futuras pesquisas e

praticas de gestao no setor educacional.

E relevante notar que a ferramenta de anélise de sentimentos aplicada pelo Power BI
ndo foi capaz de atribuir valor positivo as avaliagdes que ndo possuiam comentarios
explicitos, embora muitas dessas tenham sido classificadas com a pontuacdo maxima de 5
estrelas. A ferramenta também ndo foi capaz de classificar corretamente frases que cotiam
palavras negativas, mas cujo sentido geral ¢ positivo. Essa observacao ressalta a importancia

de uma analise contextualizada das avaliagcdes.

Em sintese, os resultados obtidos ressaltam a relevancia critica da analise de
sentimentos no contexto das avaliagdes online das creches privadas em Betim. Tais avalia¢des
ndo apenas refletem a percep¢do dos usuarios sobre os servigos prestados, mas também
desempenham um papel vital na construgdo e manuten¢ao da reputagdo institucional de cada
creche. As institui¢des podem valer-se desses insights para compreender mais profundamente

as necessidades e expectativas dos clientes, desenvolvendo estratégias eficazes de gestdo e
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aprimoramento da qualidade, com vistas a oferecer experiéncias positivas tanto para as

criangas quanto para suas familias, consolidando, assim, sua posi¢cao no mercado.
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Func¢do Anélise de Sentimento, processada no Power BI
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Grafico 2: Analise de Sentimentos x Avaliagdes
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