PRODUTOS E SERVICOS DE ESTATISTICA

PSE Survey Tips

Um guiao para ajuda-lo a poupar tempo e dinheiro quando planeia,
desenvalve e executa um inquérito.
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Prefacio

Vocé esta envolvido num projeto de pesquisa por
inquérito ? Ou vai realizar o seu primeiro inquérito ?
Qualquer que seja o seu nivel de experiéncia, 0 PSE
Survey Tips ajuda-lo-a a planear, desenvolver e
executar essa tarefa.

Este guido esta dividido em quatro secdes principais,
cada uma delas esta relacionada com uma etapa do
processo de pesquisa por inquérito e contém dicas
especificas. Por favor tenha em atencdo que cada
etapa ndo deve ser considerada isoladamente. Uma
decisdo tomada numa pode influenciar o trabalho a
realizar noutras etapas posteriores. Note também que
elas ndo sdo obrigatoriamente sequenciais, varias
etapas podem decorrer em simultaneo.

No decorrer da leitura vera simbolos que ajuda-lo-ao
a compreender melhor a informacao deste guido.

Este simbolo indica um exemplo ilustrativo
de uma dica em particular.

0 simbolo § indica que a figura mostrada se refere a
um inquérito com uma populagdo de grande
dimens&o, como é o caso do censo da populagao.

Este simbolo releva produtos IBM SPSS
que o ajudam em determinada aplicagcdo de
um inquérito.

Mantenha o PSE Survey Tips a seu lado quando
promove um projeto de pesquisa por inquérito. Ser-
Ihe-4 util em todas as fases do projeto tendo sempre
como objetivos poupar recursos; diminuir o tempo de
execugdo e aumentar a taxa de resposta.

Em caso de duvidas contacte-nos em
spssinfo@pse.pt ou visite o site www.pse.pt onde
podera encontrar informacdo especifica sobre a
problematica da pesquisa por inquérito.

Planeamento

Defina a missao

Sabe porque é que Vocé e a sua instituicdo véo
realizar este inquérito ? Se sim, utilize essas razoes
para fundamentar a missdo do seu inquérito. Uma
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vez definida, refira-a ao longo de todo o projeto para
assegurar que qualquer acdo tomada ou a tomar
contribui para o seu cumprimento.

Se ndo tem a certeza sobre os motivos porque Vocé
e a sua instituicdo vao realizar o inquérito; ou 0 que
pretende fazer com os resultados finais, pode estar a
recolher dados desnecessarios.

Se ao questionar a sua instituicdo, obtém
uma resposta do tipo “fazemo-lo todos os
anos” procure razées mais importantes.

Valorize a pesouisa
Desenvolva um plano para cumprir a sua missao.
Esteja preparado para saber quais as estatisticas a
produzir e que relacbes ou padrdes entre os dados
julga vir a encontrar.

Se quer explicar os padrées de compra
com base em carateristicas demogréficas,
precisa especificar quais as carateristicas
que considera relevantes.

Estabeleca um orcamento

A existéncia de um plano de aces ajuda-o a
justificar o estudo e o respetivo orcamento. O
orcamento ajuda-lo-4 a estabelecer a dimenséo e
abrangéncia do inquérito. Normalmente, a parcela de
custos mais importante advém das tarefas
relacionadas com a recolha e entrada de dados.
Alguns métodos, como o correio eletronico ou a
internet,  apresentam  menores  custos  por
questionario preenchido e podem ser uma opgao
para cumprir 0 orcamento.

Antes de iniciar o projeto, saiba quanto
custara a sua execugdo e quanto demorara
até apresentar resultados.

Qrie uma agenda de trabalho

Assuma que o projeto vai demorar mais tempo do
que aquele que espera (principalmente se € o seu
primeiro projeto). Inclua tempo para rever o projeto e
executar um estudo piloto. Preveja tempo para
recolher os dados, fazer a analise e o relatorio final.

Tente saber de anteméao quais os graficos e
0S quadros de resultados que séo
necessarios, para iniciar a sua producéo o
mais cedo possivel.
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Defina a populacdo

Antes de criar as questoes e formatar o questionario,
precisa de saber que populagdo vai ser contactada. A
idade, o nivel de atencdo e o sexo dos potenciais
inquiridos influenciardo o desenho do seu
questionario e os métodos de recolha de dados que
utilizara.

Um jovem pode prestar atencdo as suas
questées durante 5 minutos ou pode néo
compreender o seu conteudo. Os mais
idosos podem ndo compreender novos
termos. Um grupo etdrio pode preferir
responder por telefone, outro através da
internet.

Os inquiridos contactados em casa
telefonicamente podem estar distraidos
com outras atividades e nédo recetivos a
gastar mais de 10 minutos a serem
questionados.

Se alguma das questébes estiver relacionada
com o género, cuidado na utilizagdo de
linguagem ofensiva. Evite-a. Assegure-se
que as questées sdo diretamente
colocadas a audiéncia correta.

Determine a dimensao da sua amostra

0 tamanho apropriado da amostra para o seu
inquérito é influenciado pelos seus objetivos e pelo
seu orcamento. Se a amostra é muito pequena, pode
perder significancia estatistica; mas se é muito
grande, pode estar a desperdicar tempo e dinheiro.

Existem produtos de software que Ihe permitem
determinar varidveis criticas (efeito antecipado do
tamanho, confianca, poténcia estatistica e dimensao
da amostra) antes de gastar 0s seus recursos.

Habitualmente ndo existe qualquer razao
para inquirir mais que 1.000 a 1.500
pessoas. Apesar da precisao dos
resultados tender a aumentar a medida que
aumenta a dimensdo da amostra, o
acréscimo de precisdo € negligenciavel
quando a amostra contém mais de 1.500

inquiridos.

* IBM SPSS SamplePower

IBM SPSS Complex Samples

Uma aproximacéo
Uma formula que pode ser utilizada para determinar

a dimensdo apropriada de uma amostra (N) baseia-
se na taxa de erro toleravel — N=1/erro’.

Por exemplo se ¢é aceite um erro de 5%, a dimensdo
da amostra pela aplicagdo desta formula seria:
N=1/0,05%=1/0,0025=400.

Outra aproximacéo
Se por qualquer razdo, suspeita que existe uma

elevada correlagdo entre as variaveis, entdo pode
utilizar uma amostra de menor dimensdo para
realizar o seu inquérito. Baseie a dimensdo da sua
amostra na dimensdo minima adequada para cada
subgrupo da populacéo.

Muitos analistas sugerem que cada subgrupo deve
conter pelo menos 100° observacoes. Se possivel,
saiba que proporcdo da populacdo estd em cada
subgrupo e calcule a dimensdo da amostra total.
Tome em consideracdo a taxa de ndo resposta
esperada nesta populacio e aumente a dimensdo da
amostra com esse fator.

Para ajudar nestes calculos utilize técnicas como
tabelas de contingéncia ou alguns testes ndo
paramétricos; Existem outros procedimentos como os
testes exatos que permitem testar estatisticamente
pequenos subgrupos.

IBM SPSS Statistics Base
IBM SPSS Exact Tests

Selecione uma técnica de amostragem

Uma amostra é uma parte de uma populagdo inteira
cujas atitudes, opinioes, habitos ou carateristicas se
pretende estudar. Um censo inclui toda a populagéo.
Considere a dimensdo da populacdo a estudar e
decida entdo se quer inquirir uma amostra dela ou
efetuar um censo. Se elege inquirir uma amostra da
populagao deve utilizar uma das seguintes técnicas:

Amostragem néo probabilistica

Se quer conhecer individuos com carateristicas
especiais. Normalmente é utilizada para grupos de
interesse.
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Se quer inquirir mulheres com idade entre
18 e 25 anos que véem televisdo pelo
menos 10 horas por semana, utilize esta
técnica para ter a certeza que inclui todas
as carateristicas relevantes e exclui os
individuos que ndo obedecem a estes
requisitos.

Amostragem sistematica

A amostragem sistemdtica, cujo método mais
simples é a amostragem aleatdria, gera multiplos de
um ndmero: por exemplo, o quinto, o décimo ou 0
trigésimo quarto nome de uma lista da populagao.
Esta lista pode incluir nomes ordenados ou pela sua
frequéncia ou por qualquer outra carateristica. Ha
que ter cuidado com eventuais padrdes ndo visiveis
mas presentes na lista que podem comprometer a
integridade da amostra.

Muitas das vezes ira utilizar no seu projeto
mais que um método de amostragem.
Vejamos um exemplo. Pode calcular uma
amosta aleatdria mas sobre uma outra
amostra com um estrato — familias com
determinado nivel de rendimento. Com este
dado adicional pode fazer 2 estudos — um
para a populagcdo total, outro para este
subgrupo. A este método chama-se
amostra estratificada.

Escolha um método de inquiricdo

Existem duas formas basicas de realizagdo de um
inquérito - preenchido pelo inquirido ou administrado
por um entrevistador.

Os preenchidos diretamente pelo inquirido podem ser
escritos — por exemplo, um questionario em papel
enviado pelo correio — ou realizados eletronicamente
seja pela internet ou intranet, seja em computadores
dedicados a esta tarefa. Também podem ser orais —
quando os inquiridos, por exemplo, sdo convidados a
responder pelo telefone a um entrevistador de ‘call-
center’.

Os realizados por entrevistador podem ser por
entrevista pessoal ou pelo telefone, em que o0s
entrevistadores registam as respostas as suas
questoes num papel ou eletronicamente.

£

Sempre que as questées sdo pessoais ou
requerem pensamentos longos, a melhor
escolha sao os inquéritos a preencher pelos
inquiridos.

Reserve recursos para a recolha dos dados

Qualquer que seja 0 método que escolha, assegure-
Se que 0 seu orgamento inclui recursos e tempo para
arecolha dos dados.

Nos inquéritos na internet ou intranet as respostas ja
serdo arquivadas num formato eletrénico. 0 mesmo
acontece nas solugdes assistidas por computador
sejam elas do tipo CAPI ou CATI. Nos inquéritos em
papel desenhe-os de modo a que possam ser
digitalizados de modo a que 0s seus custos sejam
menores e 0 tempo gasto também.

IBM SPSS Data Collection
Telefom

Tenha em consideracéo a dimensao do questionario
Se vai colocar muitas questoes ou se espera que 0
inquirido gaste um hora ou mais com o0 seu inquérito,
recomendamos que utilize o método de entrevista
pessoal administrada por um entrevistador. Caso o
seu orcamento ndo o permita, faga-o de modo a ser
respondido diretamente pelo inquirido.

E mais provdvel que um inquérito longo
enviado pelo correio seja respondido do
que um inquérito pelo telefone com uma
duragcéo de 20 minutos. Um inquérito longo
na internet ou na intranet tem maiores
probabilidades de ser respondido se o
inquirido puder parar a qualquer momento e
recomecgar a responder mais tarde.

Tenha em consideracéo 0 seu orcamento

Entrevistas telefonicas podem ser mais caras que
outros métodos se considerarmos 0s custos
telefonicos de longa distancia e os custos dos
entrevistadores e dos respetivos supervisores (as
entrevistas pessoais também incorrem em alguns
destes custos).

0 envio dos inquéritos pelo correio pode ser mais
econdmico se a amostra é grande ou se ela se
distribui por uma grande area geografica. Nao se
esqueca de considerar um sistema de retorno do
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inquérito depois de preenchido — por exemplo, inclua
selos ou envelopes pré-pagos que aumentam oS
custos mas também contribuem para aumentar a
taxa de resposta.

Os inquéritos através da internet sdo outro método
economico. Poupa-se no correio, na impressao e nos
saldrios dos entrevistadores — e minimizam-se 0s
custos de recolha dos dados e de eventual corre¢édo
de erros, pois os dados sdo captados ja em formato
eletronico.

IBM SPSS Data Collection
Teleform

Tenha em consideracéo a rapidez.

Os inquéritos pelo telefone e pela internet sdo
métodos de execucdo mais rapida. O tempo
requerido para obter os dados através destes
métodos pode variar entre dias e algumas semanas;
pelo correio podemos contar com pelo menos 1 més
para o completarmos.

Tenha em consideracéo o tipo de inquiridos

Antes de se decidir pelo método de inquiricdo,
verifique qual o mais apropriado para o conjunto de
inquiridos que pretende questionar.

Se estd a pensar utiizar a internet,
assegure-se que vai obter uma amostra
apropriada da populagdo. Por exemplo, é
certo que certas populagbes tém facil
acesso a este meio de difusao -

estudantes, membros de certas
organiza¢ées ou de associacées
profissionais, etc... — mas ndo podemos

assumir que todos o tenham ou que
estejam a vontade para responder ao
inquérito na internet.

Para que os resultados de um inquérito na
internet sejam fidveis, ndo se esqueca que
em Inquéritos ‘voluntdrios’ — aqueles em
que quem quiser, pode participar — 0s
resultados podem ser enviesados. Por
exemplo, se tenta saber quantas horas por
dia as pessoas navegam na internet, os
utiizadores mais frequentes da web
tenderdo a responder mais que um
utilizador normal. Pode minimizar este risco

4

colocando algumas questbes de controlo
que permitam conhecer os participantes,
com base nas suas carateristicas.

Desenho do questionario

Determine a dimensao do inquérito

A dimensao ideal depende do tépico e do tipo de
populagdo que vamos estudar. Como regra, limite o
nimero de perguntas para encorajar 0s potenciais
inquiridos a participar.

Alguns conselhos uteis:

e Um inquérito para criancas ndo deve
demorar mais de 5 a 7 minutos a ser
respondido.

e Um inquérito para ser auto-preenchido
néo deve ter mais de 4 pdginas.

e Um inquérito na internet deve permitir
que cada questao seja respondida com
uma unica operagéo.

e Entrevistas telefonicas nao devem
demorar mais de 10 minutos.

e Entrevistas pessoais podem prolongar-
se por uma hora ou mais.

Equilibre a dimensdo com a informacédo

Com um questiondrio curto obtém maiores taxas de
resposta e reduz a possibilidade de erro. Contudo,
tera igualmente menos informagdo dos inquiridos. O
importante é conseguir que as questdes sejam
concisas, de facil compreensdo e que permitam
recolher informagdo preciosa para o objetivo a
atingir.

Cologue questdes curtas e precisas

Cada questdo deve ser facil de perceber e, se
possivel, ter menos de 25 palavras. Evite utilizar
‘perguntas de duplas negativas’, na medida em que
elas confundem frequentemente os inquiridos.

Qual destas questoes Ihe parece mais clara ?
e “Concordo que os snacks devem ser
vendidos em maquinas instaladas nas

Escolas”
e “Ndo concordo que os snacks nado
seam  vendidos em  maquinas

instaladas nas Escolas”
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Escoha os formatos de pergunta mais

Algumas questdes podem ser facilmente respondidas
de forma simples, mas outras podem requerer
multiplas escolhas. Existem outros casos em que se
pretende que o inquirido dé a sua opinido,
escrevendo a resposta. A escolha do formato mais
apropriado facilita a resposta aos inquiridos.

IBM SPSS Data Collection
Telefom

Evite questdes de ‘dupla entrada’.

Estas questdes pedem opinido sobre dois assuntos
ao mesmo tempo. Por exemplo, “Esta satisfeito
com a quantidade e o tipo de informacéo
que recebe da gestao da sua empresa ?”
Ao analisar as respostas ndo sabera a que parte da
questao o inquirido respondeu — a quantidade ou ao
tipo ?

Evite questdes ‘direcionadas’ ou ‘emocionais’.

As questdes direcionadas sugerem — subtilmente ou
ndo — a resposta mais desejada. Por este motivo,
desacreditam a objetividade dos resultados.

As questdes emocionais, incluem termos como
‘crise’, ‘erro’ ou ‘excelente’ que tendem a obter
respostas emocionalmente mais influenciadas do que
outras que utilizem termos neutros.

Seja especifico.
Se as questdes incluem termos vagos como ‘alguns’,

‘muitos’ ou ‘habitualmente’ é de mais dificil analise o
significado das respostas dos inquiridos.

Sera que a sua resposta se altera perante

estas trés perguntas:

e “Pensa que o Governo esta a fazer um
bom trabalho no que se refere a sua
politica externa ?”

e “Pensa que o Governo esta a fazer um
bom trabalho na forma como lida com
a crise na sua politica externa ?”

e “Por favor, classifique a forma como o
Governo executa a sua politica externa”

A terceira opcdo é a que contém o texto

mais equilibrado.

N&o comece a questdo com as opces possiveis de
resposta.

Nos inquéritos administrados por entrevistador evite
comecar as questdes com frases do tipo ‘Vocé vai
muitas vezes, frequentemente, raramente ou nunca a
...... ’. Como as pessoas prestam mais atencdo ao
que ouvem em primeiro lugar, os inquiridos perante
uma pergunta com tal estrutura tendem a focar-se
nas opgdes de resposta e ndo na questao.

Organize as questdes em grupos l6gicos.

Tal transmite uma sensacédo de ordem e torna mais
facil aos inquiridos relembrar experiéncias e
expressar 0s seus pontos de vista.

Nos inquéritos eletronicos, questdes similares ou do
mesmo grupo devem aparecer N0 Mesmo ecran para
minimizar a complexidade e encorajar o0
preenchimento do inquérito.

Evite confrontos com 0s inquiridos.

0Os inquiridos tendem a participar mais se sentem
que a sua resposta é socialmente aceitavel. Dé-lhes
uma forma de resposta as questes que Ihes permita
expressar a sua opinido de uma forma conveniente.

A questdo “Votou nas ultimas eleicbes ?”
podera ser mais inconveniente para um ndo
votante do que esta outra “Existem vdrias
razbes para que ndo vote numa eleigcdo.
Pode estar doente, muito ocupado ou ter
ocorrido uma emergéncia. Recordando a
ultima eleicao, Vocé votou ?”

Ofereca ao inquirido a opcao de escolher o idioma do
seu questionario.

Na maioria das situagdes, 0 seu inquérito é realizado
num Unico idioma e o mais provavel é que seja em
portugués. Todavia a globalizagdo comega a
generalizar a necessidade de criar varias versdes do
mesmo questionario em diferentes idiomas. Tera que
colocar as questbes, as opcoes de resposta e as
instrucbes nas linguagens preferidas pelos inquiridos
para aumentar a sua participacdo. Por exemplo, se
vai fazer um inquérito ao comércio na baixa
portuense, ndo seria aconselhavel ter uma versdo
chinesa do questionario, dada a quantidade de
lojistas daquela nacionalidade ? A sua participagdo
no inquérito aumentaria de certeza.
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IBM SPSS Data Collection

Coloque as questdes abertas no fim do questiondrio.
Na maioria dos inquéritos deve utilizar questdes
fechadas, ou seja, com as opcdes de resposta
identificadas. Tal facilita a andlise estatistica dos
resultados.

A utilizagdo de questdes abertas, ou seja, aquelas em
que se pede ao inquirido para expressar uma opinido
ou que escreva textualmente a sua opcdo de
resposta, é muito frequente. Tem vantagens na
melhor percecéo sobre as atitudes e preferéncias do
inquirido. Tem desvantagens quanto a sua utilizagdo
analitica. Deve previamente planear uma tarefa de
codificagio das respostas abertas obtidas.

IBM SPSS Text Analytics for Surveys

Se o0 seu inquérito esta divido em secdes, coloque
este tipo de questbes no fim de uma se¢do. Tenha
cuidado com o nimero de questdes abertas que
coloca, porque exigem mais tempo de resposta ao
inquirido. Se o inquérito é extenso, torna-se
desmotivador para quem esta a responder.

Desenhe as opcoes de resposta

Se fornece uma escala como op¢do de resposta ao
inquirido, é importante que a sua resposta reflita a
sua vontade.

Nas escalas de Likert deve incluir a opcdo do meio ?
A escala de Likert é uma lista ordenada de respostas,
na maior parte das vezes com cinco ou sete graus,
variando de um extremo a outro extremo oposto.

Muitos investigadores incluem uma opgcdo no meio
da escala. Esta opgdo central é comoda para os
individuos que tém uma opinido legitimamente neutra
sobre o0 assunto em questao.

Discordo
muito

N&o concordo
nem discordo

Concordo  Concordo Discordo

muito

Alternativamente, se prefere forgar os inquiridos a
fazer uma escolha, pode utilizar uma escala com 4
graus que ndo inclui a opgéo central e neutra.

5
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S

Muito satisfeito ~ Satisfeito Insatisfeito  Muito ir

IBM SPSS Data Collection
IBM SPSS Categories

Opcéo de resposta “Néo sabe”.

Na lista de respostas a uma questdo deve colocar ou
ndo a opcao “Nao sabe” ? Ao inclui-la da uma opgéo
de resposta aqueles que genuinamente ndo sabem.
Contudo, ao coloca-la vai permitir que outros
inquiridos a escolham de forma a evitarem emitir
opinido.

A investigacéo tem mostrado que o uso de “N&o
sabe” ndo afeta a proporcéo relativa das outras
respostas. Todavia é possivel estatisticamente
detetar padroes nos grupos de pessoas que
respondem “Ndo sabe” a determinadas questoes.

Utilizando software estatistico para detetar esses
padrdes, pode determinar se eles tém ou ndo
carateristicas comuns.

IBM SPSS Statistics Base
IBM SPSS Missing Values
IBM SPSS Decision Trees

0 mesmo se aplica a outras opgdes de resposta do
mesmo tipo — “Nao responde”, “Nao aplicavel”, ...

Utilize formatos profissionais

Nao tem que comegar do nada quando cria 0 seu
questionario. Pode utilizar estilos de questionarios
que sdo publicos — ou utilizados pelas grandes
organizacbes governamentais; ou os formatos que
estdo disponiveis na bibliografia especializada sobre
estudos de mercado.

0 uso de questbes pré-existentes ndo so poupa
tempo, como tendera a aumentar a eficacia do
inquérito.

Se o Instituto Nacional de Estatistica agrupa
as categorias de rendimento de determi-
nada forma, esses escalbes podem ser
também utilizados no seu inqueérito.

IBM SPSS Data Collection
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Distinga as questoes das respostas.
Facilite, na medida do possivel, o preenchimento do
questionario de auto-preenchimento pelo inquirido.

Por exemplo, formate as questées em texto
normal e as opgdes de resposta em
maitisculas e a bold. Por exemplo:

Comprou um carro no ltimo ano ?
(Por favor faga um circulo numa das opgoes)

SIM NAO

Utilize caixas de resposta em vez de espagos em
branco

Torne 6bvio o local onde os inquiridos devem colocar
as suas respostas. Em vez de um espago em branco,
utilize:

Caixas de resposta [

Parenteses curvos ()

Parenteses rectos [1]
Circulos

Deixe espaco livre suficiente para comentarios.

Se pede aos inquiridos para fazerem comentarios,
deve dispdr de espaco suficiente para que eles 0s
escrevam.

E normal que no fim do questionario, lhes
peca para fazerem um comentario geral ao
seu inquérito, ao mesmo tempo que
agradece a sua colaboragéo.

N&o use linhas.

Se utiliza perguntas abertas, ndo coloque linhas onde
0s inquiridos possam escrever as suas respostas. As
linhas limitam a dimensdo da resposta. Deixe o
espaco em branco.

Faca com que 0 seu guestiondrio seja atrativo.
A apresentacéo de um questionario pode encorajar
ou retrair um suijeito a participar no inquérito.

Num questionario em papel, inclua:

e Muito espaco em branco, de modo a que 0
documento n&o intimide.

e Cor, se possivel — mas ndo mais que duas.
Nao mais que dois tipos de caracteres.

Num questionario eletronico, pode incluir outros
elementos. Animacdes, videos e sons que o tornem
atrativo. Tais elementos permitem-lhe colocar
questoes de diferentes formas — simulando uma
experiéncia de compra, por exemplo — e captar
diferentes tipos de respostas.

IBM SPSS PSS Data Collection
Telefom

0 seu guestiondrio tem que ser profissional.

Gastar tempo extra e dinheiro para produzir um
documento de elevada qualidade (profissional)
mostra que o seu projeto é sério. A probabilidade dos
inquiridos reagirem positivamente (aumentando a
participacdo) € mais elevada.

Se 0 seu questionario em papel tem varias paginas,
imprima-o em formato de livro ou de brochura.

Online utilize a animacé&o e o video para captar a
atencdo do inquirido. Se é longo, ou seja tem varios
ecrans, pode aumentar a taxa de resposta se permitir
aos inquiridos interromper o seu preenchimento e
voltar mais tarde.

Dé uma imagem consistente criando um manual de
procedimentos para a sua organizagdo seja para 0s
seus inquéritos, seja para os inquéritos dos seus
clientes.

IBM SPSS Data Collection
Telefom

Faca um estudo piloto

0 pré-teste, ou estudo piloto, é como que o ‘fato de
prova’ do seu inquérito. Apesar do tempo gasto com
a realizacdo de um estudo piloto, todo o processo
sera mais rapido porque permite-lhe identificar
potenciais problemas com o desenho do questionario
a tempo de os poder corrigir.

Perante um inquérito novo, realize pelo menos dois
estudos pilotos. No primeiro foque-se na correcao
dos problemas com o questionario, pedindo
abertamente ajuda e comentarios. De seguida faca
novo estudo com o questionario melhorado,
procurando eventuais problemas.

Customer Management | Feedback Management | Demand Forecasting | Fraud Management | Survey Services
A fazer andlise preditiva desde 1994. Transforme o seu negdcio.

8



4

PRODUTOS E SERVICOS DE ESTATISTICA

Se planeou difundir o seu inquérito pelo
correio, é uma boa ideia envia-lo a uma
amostra de teste para medir o tempo de
resposta e qualquer outro fator importante.

Que dimensdo devera ter a amostra a utilizar no
estudo piloto ?

Habitualmente, ndo mais que 75° inquiridos sdo
necessarios para um estudo piloto. A populacdo do
estudo deve ser similar em carateristicas, mas nao
em dimensdo, a populagio prevista para o inquérito.

Procure os problemas presentes no seu inquérito
As taticas seguintes ajuda-lo-do a melhorar a
qualidade do seu inquérito:

o Leia as questdes em voz alta, ou peca a alguém
que o faca, e ouga como lhe soam. Se 0
assunto ou a frase é complicada, divida a
questéo em duas ou refaga-a.

e  Procure a sobreutilizagdo de conjungdes do tipo
“e”, “ou”, “mas”,... que normalmente
aumentam a complexidade de uma frase.

e Minimize 0 uso de proposicdes como “com”,
“exceto” e “por” como conetores entre frases,
que tendem igualmente a complicar uma frase.

Peca aos inquiridos incluidos no estudo piloto
comentdrios escritos a cada uma das questoes.
Poder-lhe-d0 sugerir opcfes de resposta ndo
consideradas. Pode assim aumentar a sua lista de
respostas possiveis, diminuindo o nimero de
respostas no grupo “Outros ”.

Problemas mais comuns num questiondrio.

Veja se no seu inquérito:

e As perguntas sao de facil leitura e as respostas
de facil registo.

o  Muitas questdes ndo sdo respondidas.
A apresentaco (‘layout’) é confusa.

e As instrucoes séo claras e estdo corretamente
posicionadas.

e 0 seu preenchimento & mais demorado do que
0 previsto.

e Existem perguntas repetidas de forma ndo
intencional.

e 0 espaco de resposta as perguntas abertas é
pequeno.

Ao analisar as respostas no ambito de um estudo
piloto, pode ainda encontrar outros problemas como:

Pouca ou nenhuma variagéo entre as respostas.
Muitas respostas do tipo “Néo sabe”.

Muitas respostas do tipo “Outras”.
Preenchimento irregular ndo obedecendo as
regras definidas.

e Mainterpretacdo das perguntas abertas.

Ao encontrar este tipo de problemas, reveja o texto
utilizado e verifique se a questdo (ou as questoes)
problematica é relevante para o estudo.

Recdha dos dados

Utilize incentivos quando for apropriado

A utilizagdo ou ndo de incentivos depende da
populagdo. Estudando previamente os esforgos
inerentes ao inquérito e os efeitos dos incentivos na
taxa de resposta, podemos saber que tipos de
incentivos motivardo o0s inquiridos a participar,
principalmente aqueles que queremos.

IBM SPSS Decision Trees
IBM SPSS Data Collection

Exemplos de incentivos tangiveis.

Neste tipo, pode incluir incentivos como:
e dinheiro

e prendas

e CONCUrsO a prémios

e  material promocional

Um jovem podera participar em troca de
um jogo de video, por exemplo;

Um homem de negdcios podera participar
se tiver a possibilidade de ganhar um PDA,
por exemplo;

Os académicos e alguns homens de
negocio poderdo participar em troca do
acesso aos resultados do estudo.

Exemplos de incentivos intangiveis.

“Ajude a nossa organizacdo a compreender
melhor a doenca X, para que outros
portadores possam sofrer menos”, é um
exemplo de um incentivo intangivel.

Tal como “Ao dizer-nos o que sente sobre
0S nossos produtos, esta a ajudar-nos a
compreender as necessidades dos nossos
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consumidores e a contribuir para o
desenvolvimento de novos e melhores
produtos”.

D& instrucdes claras

Comece o0 seu questiondrio com uma breve
explicagdo sobre o seu objetivo. Deixe que os
inquiridos saibam como as suas respostas irdo ser
utilizadas e que a sua privacidade sera mantida.

Para minimizar os erros e facilitar a posterior leitura
Optica dos questionarios em papel, diga logo no inicio
ao inquirido que instrumento deve utilizar para
responder as questdes (ldpis ou caneta, por
exemplo).

No inicio de cada seccdo, coloque instrugdes como
responder as questdes incluidas.

Finalmente, ndo se esqueca de indicar ao inquirido
como deve devolver o questionario depois de
preenchido.

Utilize exemplos para que o inquirido perceba melhor
0 que pretende.

Nos questionarios em papel, mostre-lhes:

e  como devem preencher a sua morada.

e como devem marcar um circulo.

e quantos circulos ou caixas devem marcar.

Consideracoes importantes em relacao aos

inquéritos administrados por entrevistador

Sejam os inquiridos entrevistados pelo telefone ou

por entrevista frente a frente, eles ndo podem voltar

atras e reler uma pergunta pelo que é

particularmente importante que quer a questao quer

as opcoes de resposta sejam claras.

e Mantenha as questbes curtas — ndo mais que
25 palavras.

e Limite o nimero de opcdes de resposta — néo
mais que cinco.

e Limite 0 nimero de items a ordenar — ndo mais
que trés.

Utilize bons entrevistadores.

Um bom entrevistador é essencial para o sucesso do
seu inquérito. Ele é bom quando:

e  Cria empatia com o inquirido.

e  Sabe ouvir.

e Mantém uma atitude de interesse.

Articula corretamente as questoes.

E objetivo.

Aceita a rejeicdo e ndo influencia a resposta.
Nao deixa que o seu temperamento afete o seu
desempenho.

Consideracoes importantes em relacdo aos
inquéritos realizados por telefone

Nas entrevistas telefonicas, faca um script completo
com toda a chamada desde o cumprimento inicial até
ao fecho. Faga-o claro e direto. Deve assegurar-se
que o entrevistador procede de acordo com o script.
Qualquer alteracdo no discurso pode afetar a
confianga que o0s inquiridos depositaram no seu
inquérito e deste modo influenciar os resultados
finais.

IBM SPSS Data Collection

Quando os inquéritos telefénicos sdo longos, divida-
0S em secoes.

Necessita que 0s inquiridos mantenham o interesse e
a atencdo durante todo o questionario. Quando este
é longo, a sua divisao em secoes ajuda a cumprir tal
desiderato. Mesmo que ndo haja uma ldgica de
quebra da sequéncia de questdes, encontre uma
forma de o fazer.

Instrua o entrevistador.
Existem taticas que o entrevistador pode utilizar para
ajudar os inquiridos a responder s questes.

Inclua no script da entrevista:

e Mencéo as alternativas de resposta no texto da
questdo (mas nunca no inicio);

e Repeticdo de partes da questdo quando esta
inclui uma série de items, de modo a que o
inquirido ndo se esqueca do que lhe esta a ser
perguntado.

Dé aos inquiridos formas de recordacéo.
0Os inquiridos podem ter dificuldade em recordar-se
de comportamentos passados.

Dé-lhes tempo para pensar, se esta a entrevista-lo
seja pelo telefone seja frente a frente.

Ajude-os mencionando acontecimentos ocorridos na
época em causa ou indicando especificamente uma
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data em vez de “nos Ultimos 5 anos”. Pega-lhes para
verificarem registos pessoais.

Ajude o entrevistador.

Durante uma entrevista, os entrevistadores tém muito

que fazer — perguntar, ouvir e registar as respostas.

Para facilitar a sua tarefa e melhorar a qualidade das

respostas:

o Diferencie claramente as questdes e respostas
das instrugbes de preenchimento (tudo o que
NAO é para ser lido ao inquirido).

e Inclua no questiondrio caixas de resposta ou
outras formas de marcar a resposta, para
facilitar o seu registo.

e Antes do inicio do processo, faca sessdes
praticas de modo a escutar o entrevistador e
dar-lhe a sua opinido.

e Instrua o entrevistador em como responder a
questdes que normalmente poderdo aparecer.

Utilize nimeros para registo das respostas
quando os inquiridos tém que classificar
algo numa escala. Deste modo os
entrevistadores ndo tém que escrever o
texto da resposta.

Antecipe a indisponibilidade dos inquiridos.

Dé ao entrevistador uma lista de nomes a contatar de
modo a que haja sempre inquiridos mesmo que
alguns ndo estejam disponiveis ou ndo queiram
participar. Para sua seguranca, tenha uma lista que
contenha entre sete e quinze vezes mais nomes do
que o numero que deseja que responda ao seu
inquérito.

Pode aumentar a taxa de resposta se der
ao inquirido a possibilidade de ele
responder na forma que mais deseje —
entrevista pessoal, entrevista telefonica,
preenchimento na internet ou envio pelo
correio para posterior devolugdo.

Para facilitar a posterior andlise, utilize
ferramentas que Ihe permita arquivar as
respostas numa unica base de dados
independentemente da forma de resposta
utilizada.

IBM1 SPSS Data Collection
Teleform

Reduza as barreiras que o entrevistador vai enfrentar.
A falta de disponibilidade do inquirido e a sua
vontade de ndo cooperar sdo as principais barreiras a
obtencdo de uma resposta numa entrevista pessoal
ou pelo telefone. Para compensar estas ocorréncias,
0s entrevistadores devem contactar potenciais
inquiridos. Para ajudar o entrevistador nesta tarefa,
mantenha a introdugdo do questiondrio concisa.
Mencione também e logo no inicio os incentivos a
oferecer aos inquiridos participantes.

Se a pessoa em causa ndo quiser participar no seu
inquérito, ndo a pressione; diga-lhe ‘Muito obrigado’
€ passe para a pessoa seguinte da lista.

Consideracoes importantes em relacdo aos
inquéritos enviados pelo coareio e a serem
preenchidos pelo préprio inquirido.

Para aumentar a taxa de resposta escreva uma carta
de apresentacdo, com ndo mais que 1 pagina,
explicando:

e  Quem é o promotor do inquérito.
e Qual o seu objetivo.

e  Qual a sua importancia.

e Como serdo utilizadas as
inquiridos.

Como sera protegida a sua privacidade.
o Que beneficios tera em participar.

respostas  dos

Se possivel, tenha uma pessoa influente ou
importante a assinar a carta, para dar ao inquérito
maior credibilidade.

Correio registado pode aumentar a taxa de resposta.
Apesar do aumento de custos, enviar um inquérito
por carta registada pode aumentar significativamente
a resposta a um inquérito extenso.

0 correio expresso e 0 correio electrénico diminui 0
tempo de contacto e melhora a taxa de resposta.
Quando os seus inquiridos sdo empresas ou outras
instituicbes a utilizacdo destes meios podem
contribuir para uma maior participacdo € em menos
tempo.

Notifique previamente 0s inquiridos.

Envie aos inquiridos uma mensagem de correio
eletronico ou um postal explicitando que lhes sera
enviado um questionario no prazo de uma semana.
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A pré-notificacgdo aumenta a probabilidade de
resposta porque 0s inquiridos reconhecem a
importancia do questionario quando ele chega. Este
ato aumentara igualmente a curiosidade, fazendo
com que 0 aguardem.

Recorde aos inquiridos 0 seu interesse na sua
2 semanas apds o envio do questionario, lembre-lhes
quanto importante é a sua participacdo.

Nestas mensagens deve agradecer aqueles que ja
responderam e convidar os restantes a fazé-lo. A
experiéncia demonstra que esta é uma contribuicdo
importante para o aumento da taxa de resposta do
inquérito.

Reenvie 0s questionarios.

Envie novos questionarios aos inquiridos que ainda
nao responderam, 10 a 14 dias depois de ter enviado
a mensagem a lembrar-lhes que deseja a sua
participacéo.

Um contacto telefénico de ‘follow-up’ também
contribui para aumentar a taxa de resposta.

0 contacto pessoal tende a enfatizar a importancia
do inquérito e encoraja as pessoas a participar. Mas
lembre-se que 0s custos aumentam.

Consideragbes importantes em relacdo acs
inquéritos eletrénicos e disponibilizados através
daweb.

Ao desenhar inquéritos a serem preenchidos ‘onling’,
minimize 0 numero de ecrans em que 0 inquirido
deve navegar e a quantidade de opgdes de resposta
em cada pergunta. Mas ndo coloque todas as
questdes num Gnico ecran.

A utilizagdo de gréficos e de imagens aumenta a
atratividade.

Permitir que os inquiridos preencham parcialmente
um inquérito, parem e terminem-no numa data ou
hora posterior, pode ser uma forma conveniente para
aumentar a taxa de resposta ao seu inquérito.

Tempo de preenchimento de uminquérito

Um inquérito realizado ‘online’ pode estar concluido
num dia, ou até em horas. Os realizados por
entrevista pessoal ou por telefone podem demorar

S

varios dias. Os que sdo enviados pelo correio para
autopreenchimento pelo inquirido podem demorar
semanas até que todas as respostas tenham sido
recebidas.

Os dados podem e devem comecar a ser
processados antes de todas as respostas serem
recebidas.

Ao fazé-lo pode identificar quais as questdes mal
percecionadas pelos inquiridos a0 mesmo tempo que
pode determinar se obteve as respostas junto dos
subgrupos que compunham a sua amostra

IBM SPSS Data Collection

Oque é uma taxa de resposta ‘ideal’
Nao existe uma taxa de resposta ideal para
determinado inquérito.

Sao varios os fatores que afetam a taxa de resposta
num inquérito:

Tema em causa.

Método de administracéo.

Existéncia de incentivos ou prémios.

Nivel de dificuldade do questionario.

Aparéncia estética do questionario.

Custo percecionado de preenchimento.

0 gue implica uma néo resposta ?

Uma ndo resposta, em si, ndo é causa de
preocupacdo. Mas se o inquirido que ndo responde
difere dos outros que responderam em carateristicas
relevantes, os resultados podem ser induzidos em
erro.

Existem programas informaticos que |he permitem

detetar quais os padrdes presentes nos valores em

falta.

Se detetou que os  respondentes

sistematicamente  diferentes dos  que

responderam a determinada questéo, pode:

e Ponderar os resultados de modo a que a
amostra represente devidamente a populacéo.

e Retirar conclusbes de forma mais cuidada
devido as respostas em falta.

sS40
nao

IBM SPSS Missing Values
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Andlise e apresentacao de resultados

Uilize uma variavel de identificacdo que seja
tnica
A andlise extrai valor do seu inquérito.

0 processo analitico desenrola-se em varias fases e
de diferentes modos para avaliar os dados.

Comece por identificar cada inquérito com um
numero de identificacdo (nico. Sera uma ajuda
preciosa para corrigir eventuais erros originados na
recolha dos dados ou para assinalar observagdes
(respostas) de particular interesse durante a analise.

Verifique a qualidade dos seus dados

Os dados obtidos num inquérito eletronico, por
exemplo através da web, tém elevada qualidade e
estdo disponiveis de imediato para andlise.

Caso os dados tenham sido recolhidos manualmente
necessita de dedicar algum do seu tempo a averiguar
a eventual presenca de erros originados por incorreta
digitacdo das respostas dos inquéritos. Na sua
qualidade de analista, deve ter uma ideia sobre o tipo
e qualidade de dados que tem no seu ficheiro.

IBM SPSS Statistics Base
IBM SPSS Data Preparation
IBM SPSS Qustom Tables
IBM SPSS Missing Values

Ao averiguar a qualidade dos dados,

assegure-se que determinadas respostas

S&o consistentes com a sua experiéncia ou

0 seu conhecimento. Por exemplo:

e Quantas pessoas pertencem a cada
departamento da empresa.

e Qual o nivel médio de escolaridade da

amostra.

e Qual a distribuicdo geografica das
respostas.

o FEtc....

Faca varios cruzamentos de informacdo e verifique 0

cumprimento de regras pré-estabelecidas, antes de

entrar em mais detalhe analitico, e procure:

o Relagdes inconsistentes (por exemplo alguém
que diz ser do género femenino, mas cuja
relagdo com o chefe de familia é “Filho”).

e Médias inesperadas.
e (Grande quantidade de valores em falta.

Andlise as questoes abertas

Crie um esquema de codificagdo para as perguntas
abertas que permita transformar a informagdo n@o
estruturada que conttm em dados que podem ser
analisados em conjunto com outras variaveis
quantitativas.

Esta pode ser uma tarefa demorada e requerer
pessoas que tecnicamente dominem o assunto
objeto do inquérito.

Existem técnicas que permitem analisar as respostas
a perguntas abertas de modo rapido e eficiente.

IBM SPSS Text Analytics for Surveys

Mantenha um registo permanente das suas
andlises

Ao executar as suas andlises, mais ou menos
complexas, mantenha um registo informatico de
todos os procedimentos que vai realizando, sejam
eles relativos a criacdo de novas variaveis ou outras
operagbes de transformacdo de dados; sejam
relativas a producdo de andlises e graficos. Deste
modo poderd reconstruir as suas analises, se
necessario.

IBM SPSS Statistics Base

Identifique a tipologia dos seus dados

De acordo com o tipo de variavel podem utilizar-se
diferentes procedimentos estatisticos, dependendo
do que se quer saber e do nivel de medida da
variavel.

IBM SPSS Statistics Base
IBM SPSS Categories

Varidveis categdricas nominais sdo aquelas que
contém varias opcles de resposta sem respeitarem
qualquer ordem pré-defenida

Género, tipo de organizacdo ou pals de
nascimento sdo exemplos deste tipo de
variavel.

Neste tipo de variaveis o calculo de uma média
aritmética ndo tem qualquer significado. No seu
lugar, utilize a moda ou um quadro de frequéncias
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para obter informacdo estatistica sobre o seu
contetdo. Para representa-las graficamente utilize os
graficos de barras ou o0s ‘queijos’.

IBM SPSS Statistics
IBM SPSS Qustom Tables
IBM SPSS Decision Trees

Variaveis categoricas ordinais tém uma ordem
implicita nas opgdes de resposta.

Ao pedir uma opinido sobre um assunto,
por exemplo, o cddigo 1 (concordo muito)
significa maior acordo do que um cddigo 2
(concordo), fica por saber contudo quanto
mais significa.

Analize-as através da mediana e da moda e cruze-as
em tabelas de contingéncia. Os graficos de barras
sdo apropriados para representa-las graficamente.

IBM SPSS Categories Base
IBM SPSS Categories
IBM SPSS Advanced Statistics

As variaveis continuas tém uma ordem implicita bem
como uma distancia especifica entre cada opgao de
resposta.

Numa variavel do tipo ‘ldade em anos’ a
diferenca de uma unidade é a mesma em
toda a sua distribuicéo.

A estas varidveis aplicam-se muitos mais
procedimentos  estatisticos que as varidveis
categoricas, sejam estas nominais ou ordinais.

Utilize variaveis continuas sempre que apropriado,
porque Ihe ddo mais informacao. Se necessario pode
sempre agrupar as suas respostas em categorias e
transformar assim a variavel para uma variavel
categorica.

Regressdo
A regressdo € um dos procedimentos estatisticos

mais utilizados para estudar variaveis continuas.
Os graficos de dispersao e os histogramas
representam graficamente este tipo de variaveis.

*

IBM SPSS Statistics Base

IBM SPSS Advanced Statistics
IBM SPSS Regression

IBM SPSS Complex Samples
IBM SPSS Amos

Tabelas de contingéncia

Quando temos 2 ou mais varidveis categoricas €
apropriado produzir uma tabela cruzando-as entre si.
No caso das variaveis continuas ndo é aconselhado
produzi-los uma vez que ao obter tantas linhas e
colunas quantas respostas diferentes obtivémos,
temos pouca qualidade de leitura dos cruzamentos
efetuados.

Ja quando cruza as variaveis continuas com variaveis
categoricas, pode utiliza-los porque pode descrever
as variaveis continuas com uma medida estatistica
do tipo média.

Ao ler uma tabela de contingéncia e se a
probabilidade de um Qui-Quadrado é de 0,05 ou
menor, 0 analista pode concluir que a distribuicdo
obtida néo resulta do acaso.

A estatistica do Qui-Quadrado ndo mede a forga de
uma relagdo; mede se a relagdo é devida ao acaso
ou ndo. Quanto menor for a probabilidade da
estatistica do Qui-Quadrado, maior confianga temos
em afirmar que os padrdes da relagdo parecem ser
‘reais’.

Se a estatistica do Qui-Quadrado € significante, deve
prosseguir para um teste de proporcéo de colunas
que Ihe indicara as razoes das diferengas visiveis no
quadro.

IBM SPSS Qustom Tables
IBM SPSS Complex Samples

Andlise fatorial

Este ¢ um procedimento muito util na andlise de
inquéritos. Pode ser utilizado para mostrar uma
estrutura inerente a um grande nimero de variaveis,
para simplificar a discussdo sobre os dados ou até
para sugerir novas variaveis (combinacdes das
anteriores) para utilizar noutros procedimentos
analiticos.

IBM SPSS Statistics Base
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Diferencas na média
Utilize um teste de T para conhecer as diferencas nas
médias entre dois grupos.

Sera que o0s homens auferem maior
vencimento que as mulheres ? Aqui um
teste de T pode ajudar-nos a responder a
questéo.

Pode calcular a média para cada grupo e verificar se
sdo diferentes; mas necessita de um procedimento
como um teste de T para confirmar se a diferenca
observada é devido ao acaso ou se pode ser
considerada ‘real’. Se a significancia do teste de T
for menor que 0,05, podemos concluir que as
diferencas observadas nas médias ndo sdo devidos
ao acaso e que refletem diferencas reais na
populagéo em estudo.

Para apresentar os resultados do teste de T, utilize
um grafico de barras no qual a altura de cada barra
represente a média de cada grupo. Os graficos de
barras de erros mostram quer as médias dos grupos
quer a precisdo com que a média foi estimada (por
defeito o intervalo de confianca é de 95 %). Se tem
mais que dois grupos que deseja comparar, utilize o
procedimento Anova em vez do teste de T.

IBM SPSS Statistics Base
IBM SPSS Complex Sanples

Construa relatérios atractivos
Quando for apresentar os resultados do seu estudo,
mantenha sempre presente quem € a sua audiéncia.

Organize o relatério logicamente; descreva as
conclusdes de forma clara e evite utilizar ‘jargdo’ que
pode ser confuso e/ou desconhecido dos seus
leitores ou ouvintes.

Pode querer criar ‘templates’ do relatorio, ndo s
para poupar tempo mas também para que o seu
aspeto seja 0 mais profissional possivel, incluindo a
sua identificacdo, a da sua organizacdo e,
eventualmente, a do seu cliente.

Utilize graficos e quadros de resultados para
comunicar 0s resultados.

E conhecido que através dos graficos as pessoas
compreendem melhor a informac&o. Por isso mostre
os resultados no formato visual mais apropriado.

0 gréfico apropriado depende dos tipos de questdes
que foram utilizadas no estudo e da natureza dos
dados que foram recolhidos.

Numere os graficos e os quadros de modo a que a
audiéncia os encontre facilmente. Lembre-se de
identificar os eixos e outros elementos do grafico.

Pode verificar que - se ajustar as escalas ou se
dividir os resultados totais em subgrupos que
revelem diferencas interessantes — aumenta 0
impacto e melhora a comunicagéo dos resultados.

IBM SPSS Statistics Base
IBM SPSS Qustom Tables

Entreque os relatorios em devido tempo.
Vocé realizou um inquérito porque alguém pretendia
obter informagéo.

Entregar-lhe os resultados rapidamente e no tempo
acordado, contribui para aumentar a rapidez na
decisdo.

Para poupar tempo pode utilizar ‘templates’ pré-
defenidos; utilizar produtos de software que lhe
permitem simplificar a producéo dos relatdrios; ou
outras solugbes de software que lhe permitem
distribuir os resultados através da ‘web’, de modo
seguro e de acesso em tempo real.
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Condusao

Este documento tocou de forma muito sucinta num ¢
numero de temas que deve ter em mente sempre

que planeia e realiza um projeto de pesquisa por

inquérito. IBM e SPSS sdo marcas registadas da [IBM

Corporation. A PSE-Produtos e Servigos de Estatistica,

o . . Lda distribui esta informag&o na qualidade de parceiro
Outros topicos relacionados com este tema estao de negdcios IBM.

para além dos objetivos deste documento.

Se quiser explorar ou estudar com mais detalhe
algum dos topicos agora abordados, recomendamos
a consulta de livros especializados sobre a utilizacéo
de inquéritos no processo de pesquisa. Outro meio
que estd ao seu dispor é frequentar uma acdo de
formacdo sobre a utilizagdo dos produtos SPSS para
a realizac@o e andlise de inquéritos. Consulte-nos e
teremos todo o0 gosto em colaborar consigo.

Muito dbrigado pela sua atencao.

2011, PSE — Produtos e Servicos de Estatistica, Lda
Contribuinte PT 503 323 390 | Sede — Rua Castilho, 44 — 8° - 1250-071 Lishoa
Telefone 213170910 | Fax213 170919 | e-mail spssinfo@pse.pt | sitio oficial www.pse.pt
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