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Abstract. This article presents the development of an automated environment
for data analysis of feedback collected through an NPS (Net Promoter Score)
system at the UFMS Science Park. Using Python and Dash, a data visualization
platform was created that allows the management team to effectively analyze
and interpret visitor feedback, aiming to improve the services offered and pro-
mote a better user experience.

Resumo. Este artigo apresenta o desenvolvimento de um ambiente automati-
zado para andlise de dados de feedback coletados por meio de um sistema NPS
(Net Promoter Score) do Parque da Ciéncia da UFMS. Utilizando Python e
Dash, foi criada uma plataforma de visualizacdo de dados que permite a equipe
gestora analisar e interpretar de forma eficaz os feedbacks dos visitantes, vi-
sando aprimorar os servicos oferecidos e promover uma melhor experiéncia
aos usudrios.

1. Introducao

Os espacos ndo formais de aprendizagem, como museus e centros de ciéncia, desempe-
nham um papel fundamental na complementa¢cdo da educacdo formal, proporcionando
experiéncias praticas e interativas que estimulam o interesse e a curiosidade dos partici-
pantes [1]. Segundo Bourdieu [2], a relagdo entre os museus e seu publico € essencial
para a construcao de significados e experiéncias enriquecedoras. Na sociedade contem-
poranea, esses espacos ganham ainda mais relevincia ao promoverem o didlogo entre
ciéncia e sociedade [3].

O Parque da Ciéncia da UFMS € um exemplo de espaco nao formal que busca
aproximar a ciéncia da comunidade, oferecendo atividades educativas e lidicas que con-
tribuem para a divulgacdo cientifica e o enriquecimento cultural [4]. Criado com o ob-
jetivo de promover a interagdo entre a universidade e a sociedade, o Parque da Ciéncia
disponibiliza monumentos de ciéncia interativos que estimulam e despertam a curiosidade
dos visitantes.

Para assegurar que um espaco socioeducativo como o Parque da Ciéncia cumpra
seu proposito de ser a0 mesmo tempo atrativo e pedagdgico, tornou-se essencial desen-
volver um método eficiente para coleta e andlise de feedbacks. Com essa necessidade em
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mente, foi idealizado um aplicativo que promovesse uma maior interacao entre os visitan-
tes e os organizadores do parque. Além disso, visando otimizar os futuros planejamentos
de melhorias, foi concebida uma segunda aplicacao, projetada para oferecer aos usudrios
uma visao mais clara e detalhada dos feedbacks coletados pela primeira ferramenta.

Para avaliar a qualidade dos servigos prestados e identificar oportunidades de me-
lhoria, foi implementado um aplicativo de avaliacdo baseado no sistema NPS (Net Promo-
ter Score). O NPS € uma métrica amplamente utilizada para medir a satisfagao e lealdade
dos clientes [7], sendo adaptada neste contexto para avaliar a experiéncia dos visitan-
tes ao Parque, apds a realizacdo de visita guiada por monitores do Parque da Ciéncia da
UFMS. A compreensdo da experiéncia do visitante € essencial para a melhoria continua
do espaco.

O volume e a complexidade dos dados coletados podem dificultar sua
interpretacdo ou omitir informagdes relevantes para a gestdo. Assim, a andlise dos dados
coletados pela aplicagdo NPS (também chamada de feedbacks) € essencial para compre-
ender a satisfacdo dos visitantes, identificar pontos fortes e fracos dos servigcos oferecidos
e orientar estratégias de aprimoramento das visitas guiadas.

Este trabalho apresenta o desenvolvimento de um ambiente automatizado para
andlise de dados, utilizando Python e Dash, que permite a visualizacdo e interpretacdo de
forma simples e direta dos feedbacks coletados apds as visitas. O restante deste trabalho
estd organizado da seguinte forma: a sec¢do 2 detalha a metodologia empregada para o
desenvolvimento do ambiente; na se¢do 3 € apresentado o desenvolvimento do ambiente
automatizado; na secdo 4, sdo discutidos os resultados deste trabalho e, por fim, na se¢ao
5 é apresentada a conclusdo deste trabalho.

2. Metodologia

Para desenvolver o ambiente automatizado de andlise de dados, utilizou-se a linguagem de
programagdo Python devido a sua versatilidade e ampla gama de bibliotecas para ciéncia
de dados [11]. Em particular, o framework Dash foi escolhido para a criac@o de aplicacdes
web interativas, permitindo a construcao de dashboards dindmicos [12].

Os dados coletados pelo aplicativo NPS utilizado para avaliagdo das visitas ao
Parque da Ciéncia sdo armazenados em arquivos em formato CSV. A cada visita, sdo
cadastradas informac¢des como nome do responsdvel pela visita, nome da escola, e-mail
do servidor responsavel, nimero de estudantes, cidade e bairro da escola visitante, e faixa
de idades.

A segunda etapa de coleta envolve a obtengdo de feedbacks de trés tipos distintos
de atores: os alunos visitantes, o(s) professor(es) responsavel(is) pelo grupo e o monitor
ou servidor do parque que acompanha o grupo. Os alunos expressam suas opinides sobre
o passeio unicamente pela escolha de uma “carinha” que representa sua percepcao da
experiéncia. Os responsaveis pela visita, além de escolher uma “carinha”, também podem
selecionar caixas de selecao que complementam/justificam o voto escolhido com opg¢des
pré-definidas, além de um campo de texto livre para inserir feedbacks personalizados.

Como a aplicacdo de coleta de feedbacks foi usada poucas vezes até o0 momento,
o volume de dados disponiveis é pequeno. Por isso, optou-se por gerar dados sintéticos
para que a aplica¢do de andlise fosse desenvolvida e validada. Utilizou-se uma abordagem



baseada em IA Generativa para simular os feedbacks coletados. Esta técnica permitiu
a geracdo de um conjunto de dados que imitava as caracteristicas esperadas dos dados
reais, incluindo varidveis como avaliacdes numéricas, respostas a questdes objetivas e
comentarios textuais.

Foram gerados dados sintéticos correspondentes a 22 escolas, totalizando 3000
participantes, provenientes de 10 municipios diferentes. O arquivo gerado e utilizado
para a criagdo e validagio do ambiente de andlise esta disponivel para consulta '. Os
arquivos reais gerados pela aplicacdo ficardao armazenados em disco na propria aplicagao.

3. Desenvolvimento do Ambiente Automatizado

Antes de descrever o ambiente, faz-se necessario detalhar como os dados de uma
aplicacdo NPS sao analisados. As Figuras 1 e 2 mostram a tela principal de avaliacao
que € apresentada aos visitantes ao término da visita e as opgdes de justificativas, respec-
tivamente. Nesta tela, o visitante ird escolher um icone que representa a sua satisfacao
em relacdo a visita realizada. Quando o respondente € um professor ou responsavel pela
visita, a avaliacdo é complementada pela selecdao de algumas justificativas, como “Varie-
dade de Atracdes”, “Boa estrutura, mas falta manutencao”, “Tem poucas atracoes”.
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Figura 1. icones para avaliagio da visita

'https://drive.google.com/drive/folders/1JDyyZmgdKcAFxreQwQovAma-Gxdk1SXx?
usp=sharing
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Por que vocé escolheu essa opgao?

Boa variedade mas falta manutengao (]
Interessante mas faltou interatividade e envelvimento a

Muito Bom mas tem poucas atragoes (m]

Boas atragdes mas achei um pouco confuso a

Explique a sua escolha para nos ajudar a melhorar...
Cancelar Salvar

Figura 2. Opcoes de feedback

Dependendo da resposta do usuadrio, este € classificado como promotor , passivo
ou detrator [7]. Cada avaliacdo contribui com um valor inteiro ((a) - 5 pontos; (b) - 4
pontos; (¢) - 3 pontos; (d) - 2 pontos e (e) - 1 ponto) para o cdlculo do NPS final de uma
visita, conforme descrito na Equacgdo 1.

)]

NPS — Total de Promotores — Total de Detratores « 100
Total de Respondentes

Alguns usuérios poderdo ainda fornecer mais detalhes que justificam suas respos-
tas. Estes poderdo selecionar op¢des de feedback que reforcam o voto dado ou ainda
oferecer um feedback customizado em texto livre. Assim, a cada visita € possivel atribuir
um nivel de satisfacdo geral dos visitantes que varia entre 1 e 5.

Por meio de scripts Python, foram realizadas etapas de pré-processamento dos
dados contidos no arquivo .csv resultante de uma visita, incluindo conversdes de tipo e
criacdo de colunas adicionais, como a classificacdo das avaliacdes em categorias de NPS
(promotores, passivos e detratores). Os dados de multiplos arquivos csv? foram agre-
gados em um Unico DataFrame, permitindo uma anélise consolidada das informagdes.
Foram criados contadores para contabilizar o nimero de promotores, passivos e detra-
tores, permitindo o cdlculo do NPS para o periodo agregado. Além disso, uma fungao
de agrupamento foi utilizada para agrupar os dados por escolas, o que permitiu a anélise
da distribuicdo das escolas que participaram da visita. Isso forneceu insights sobre quais
escolas estavam mais engajadas com o Parque da Ciéncia.

Para a visualizacdo dos dados, utilizou-se o Dash [14] a biblioteca Plotly Express
[12]. Foram criados diversos gréficos interativos, como:

» Gréfico de barras apresentando a a ocorréncia dos feedbacks selecionados como
“falta de funcionarios”, “Boa estrutura”, “Bom atendimento’;

* Nuvem de palavras mostrando a ocorréncia de palavras nos feedbacks em texto
livre;

Zresultante de um conjunto de visitas



* Gréfico de barras apresentando a distribui¢do de visitas por municipio;

* Graficos de linhas para visualizacao da distribui¢do das visitas ao longo do tempo
(por data e hora);

* Gréficos de pizza para a andlise da distribuicao de promotores, passivos e detrato-
res;

A biblioteca Seaborn também foi utilizada para criar um heatmap que representa a
correlagcdo entre as opgdes selecionadas e as avaliacdes dos visitantes. Essa visualizagdo
¢ uma ferramenta poderosa para identificar padroes e relacdes significativas nos dados,
como, por exemplo, comentarios relacionados a organizac¢do associados a votos positivos
ou observacdes sobre a estrutura vinculadas a votos negativos.

O dashboard foi desenvolvido seguindo principios de usabilidade e design intui-
tivo. Utilizou-se o Dash Bootstrap Components para estilizar a aplicacio, tornando-a res-
ponsiva e compativel com diferentes dispositivos, tais como tablet e celular. A interface
permite que os usudrios apliquem filtros interativos, como selec@o de escolas, municipios,
avaliagOes e intervalos de datas, atualizando os graficos e métricas em tempo real.

Embora a abordagem utilizada tenha se concentrado em usabilidade e design in-
tuitivo, € importante destacar que existem outras metodologias e principios de design
que poderiam ser aplicados, como o design universal, centrado no usudrio, inclusivo ou
emocional. Essas abordagens ndo foram implementadas nesta aplicacdo, mas poderiam
ser consideradas em futuras evolugdes para atender a publicos especificos ou ampliar o
alcance e acessibilidade do sistema.

Implementou-se tratamento de erros e mensagens informativas para casos em
que os filtros selecionados resultem em conjuntos de dados vazios, garantindo uma ex-
periéncia consistente e evitando confusdo por parte do usudrio. Além disso, incluiu-se
documentagdo e comentarios no codigo para facilitar futuras manutengdes e expansoes.

O ambiente automatizado permite a equipe do Parque da Ciéncia acessar insights
valiosos a partir dos dados coletados. As principais funcionalidades implementadas in-
cluem:

* Filtro de dados (regido, data, escola) para insights personalizados
Andlise de dados temporais para estudo de tendéncias

Analise de causas para avaliacOes negativas

Identificacao de oportunidades de melhoria

* Dashboard interativo para visualiza¢do intuitiva dos resultados

» Segmentacdo de publicos-alvo

4. Resultados e Discussoes

O desenvolvimento do ambiente automatizado para andlise de dados de feedback do Par-
que da Ciéncia da UFMS apresenta-se como uma ferramenta promotora de percep¢ao aos
gestores quanto as visitas e trabalho prestado pelo Parque a comunidade interna e externa
da UFMS e é capaz de auxiliar a tomada de decisdes dos organizadores do parque para
futuras melhorias. A utilizacdo de Python e Dash permitiu a criacdo de uma plataforma
interativa e acessivel, transformando dados brutos em informacdes valiosas para a gestao.
A plataforma esta disponivel no endereco https://web-production-5848d.up.railway.app/.
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O dashboard proporciona uma maneira pratica e visual de analisar a satisfagdao dos
visitantes, facilitando a tomada de decisdoes e o monitoramento de atividades de forma
eficiente.

A Figura 3 apresenta a porcao inicial do dashboard, onde sao apresentados os fil-
tros disponiveis para a criacdo dos graficos, como cidade, pontuagdao (NPS) e colégios que
jé visitaram o Parque. Com base nos filtros selecionados, sdo apresentados a pontuagao
geral do NPS das visitas, o total de visitantes e a pontuacdo média das avaliagdes.
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Figura 3. Visao inicial da aplicacao Parque da Ciéncia da UFMS - Dashboard

A pontuacao média das avaliacdes € calculada conforme mostra a equagao 2.

Soma de todos os pontos
Total de Visitantes

Pontuagcdo Média = 2)
Nesta equagdo (2), o valor obtido representa a média das avaliagdes, refletindo o
nivel geral de satisfac@o dos visitantes.

A seguir serdo apresentados alguns dos graficos gerados automaticamente pela
aplicacdo, dada a selecdo dos filtros disponiveis.

Na Figura 4 temos as ocorréncias dos feedbacks selecionados apds o monitor do
parque votar. Essas opgdes servem para que o monitor possa reforcar o voto dado com
uma justificativa pré-selecionada. Caso nao haja, dentre as op¢des dadas, uma justificativa
que endosse o voto do monitor, serd possivel oferecer o feedback em texto livre que
também serd coletado.

Na Figura 5 temos uma nuvem de palavras onde € possivel identificar as frases e
palavras mais utilizadas pelos usudrios nas justificativas dadas a classificagdo assinalada.
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Figura 4. Opcoes de feedbacks selecionados

Essas palavras sdo coletadas dos feedbacks oferecidos em texto livre conforme mencio-
nado anteriormente (conforme mostra a Figura 1).
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Figura 5. Nuvem de palavras de justificativas de avaliagoes.

Na Figura 6, € exibido um grafico de barras que mostra o total de escolas visitantes
por cidade. E de se esperar que a cidade que mais visitou o Parque seja Campo Grande,
dado que o Parque se localiza nesta cidade; entretanto, o Parque é um espaco tinico em
nosso estado e € alvo de interesse de outras escolas localizadas fora de Campo Grande.
Esse registro pode indicar a necessidade de politicas de apoio as visitas de escolas locali-
zadas em outros municipios do estado e até mesmo fora dele.
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Figura 6. Quantidade de visitas por cidade.

Na Figura 7, é exibido um grafico de barras que mostra o total de alunos por escola.

Este gréfico permite visualizar quais escolas t€ém maior ou menor quantidade de alunos,
oferecendo uma visao clara da distribuicao do niimero de estudantes por instituicdao. Essas
informacdes podem ser utilizadas para identificar possiveis oportunidades de engajamento
com as escolas que tém uma maior ou menor participacdo e ainda apresentar potenciais
escolas parceiras para projetos relacionados ao Parque da Ciéncia ou ainda projetos de
interesse institucional.
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Figura 7. Total de alunos por escola

A Figura 8 mostra um gréfico de barras que apresenta o total de visitas por cidade.

Este grafico facilita a visualizag¢do de quais cidades apresentam o maior ou menor nimero



de visitas, permitindo uma andlise mais aprofundada sobre a distribuicao geografica dos
visitantes. Essas informag¢des sdo valiosas para entender o alcance e a popularidade de
determinados locais, apoiando a gestdo em decisdes estratégicas e agdes de promogao
direcionadas.
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Figura 8. Total de visitas por cidade

A Avaliacdo Média por cidade é mostrada no grafico da Figura 9. Este tipo de
grafico permite identificar diferengas na satisfagdao dos visitantes em diferentes localida-
des, ajudando a entender como a qualidade das experiéncias pode variar entre as cidades.
Assim, a gestdo pode utilizar essas informacdes para direcionar esfor¢os de melhoria de
maneira mais eficaz.

Avaliacdo média por cidade ©

4
1

Brasiliz Campe Grande Curitiba Fortaleza Parto Alegre Rio De Janeiro Salvadar Sorocaba SZc Paula
Cidade

Avaliagdo Média
=]

Figura 9. Avaliagcao média por cidade

A distribuicdo de visitantes por faixa etdria € mostrada na Figura 10. Este grafico
facilita a compreensdo de quais faixas etdrias t8m maior participacdo nas visitas. E de
se esperar que a faixa etaria predominante seja entre 8 e 16 anos, o que pode ajudar a
equipe a direcionar esforcos para atragdo de publicos de diferentes faixas etdrias como,



por exemplo, pessoas idosas. O gréifico apresentado nao reflete esta situacdo pois, como
j4 informado, os dados utilizados neste trabalho sdo dados gerados aleatoriamente.
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Figura 10. Distribuicao de visitantes por faixa etaria
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Figura 11. Grafico indicadores de NPS

Na Figura 11, os indicadores de NPS sdo apresentados de acordo com a origem
geogréfica dos visitantes. Uma escala de cores € utilizada para indicar a pontuagcdo NPS,
que varia entre 100 (amarelo) e O (preto). Esta ¢ uma métrica essencial pois resume a
percepg¢ao dos visitantes.

Os graficos das figuras 12 e 13, apresentam dados temporais que mostram o com-
portamento das visitagdes ao longo das horas do dia bem como dos dias da semana, res-
pectivamente. Esses graficos permitem identificar os periodos de maior e menor visitacao,
possibilitando um planejamento mais eficiente de atividades e gerenciamento de recursos
ao longo do ano e de politicas que melhorem a distribuicao das visitas ao longo dos dias
da semana e hordrios.
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Figura 12. Dados temporais por hora

Visitas por periodo @

Quantidade de visitantes
-
=l
|
|

Sep 10 Sep 12

2024

Sep 14 Sep 16 Sep 18 Sep 20 Sep 22

Figura 13. Dados temporais

Na Figura 14, € apresentada uma andlise de NPS (Net Promoter Score), que avalia
o nivel de satisfacao dos visitantes. O grafico representa a distribuicdo dos visitantes nas
categorias promotores, passivos e detratores, destacando suas respectivas porcentagens.
Esses dados permitem entender melhor o perfil de satisfagdo dos visitantes, auxiliando em
acoes voltadas para a melhoria continua do servico, uma vez que deseja-se realizar visitas
que maximizem o numero de avaliadores promotores.
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Figura 14. Analise NPS

Na Figura 15, € mostrado o gréifico de correlacio entre as opcoes de feedback dos
visitantes e suas respectivas avaliacdes, que permite analisar como cada tipo de feedback
estd correlacionado com a satisfacdo dos visitantes, fornecendo informagdes tteis para
entender quais aspectos tém maior impacto, seja positivo ou negativo, nas avaliacdes rea-
lizadas pelos visitantes. A compreensao desta correlacio é fundamental para a prioriza¢ao
de melhorias e a elaboracao de estratégias que aumentem a satisfacdo dos visitantes.
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Figura 15. Correlacao entre opcoes e votos

O ambiente desenvolvido facilita a andlise de grandes volumes de dados, forne-
cendo insights sobre a satisfacdo dos visitantes, padroes de visitacdo e aspectos a serem
aprimorados durante as visitas. Com isso, a equipe do Parque pode tomar decisdes com
base nas visitas ja realizadas e, assim, elevar a qualidade dos servicos prestados.

O ambiente automatizado desenvolvido e disponibilizado oferece uma ferramenta
valiosa para a equipe de gestdo do Parque da Ciéncia da UFMS, pois contribui para a me-
lhoria continua dos servigos oferecidos e para o fortalecimento da relacdo entre a univer-



sidade e a comunidade. Dentre os direcionamentos que a andlise apresentada pela ferra-
menta oferece, pode-se citar a identificagdo das potencialidades e fragilidades do servigo
de visita guiada, bem como da infraestrutura geral oferecida pelo Parque, a adequagdo
das politicas de divulgacdo/convite as visitacoes ao Parque que podem ser direcionadas a
publicos especificos, cidades e horarios.

Futuras expansoes deste trabalho podem incluir:

* A integracdo de técnicas avangadas de processamento de linguagem natural para
analise mais detalhada dos feedbacks textuais, como analise de sentimentos e
identificacdo de topicos.

* A incorporacao de dados provenientes de outras fontes, como redes sociais, para
ampliar a compreensao da percepcao publica sobre o parque.

* A implementacdo de modelos preditivos para antecipar tendéncias de visitacao e
satisfacdo.

* A realizagdo de testes de usabilidade com a equipe gestora para aprimorar a inter-
face e funcionalidade do dashboard.

5. Conclusao

A utilizag@o de Python e Dash viabilizou a criagdo de uma plataforma interativa, transfor-
mando dados brutos em informagdes aciondveis. Com a andlise dos feedbacks, a equipe
gestora pode identificar pontos de melhoria e potencialidades, visando o aprimoramento
continuo dos servigos prestados. Futuramente, a integragcdo de técnicas mais avangadas,
como a andlise de sentimentos e modelos preditivos, podera enriquecer ainda mais a ca-
pacidade do sistema em oferecer insights valiosos, garantindo uma experiéncia cada vez
mais positiva aos visitantes. Dessa forma, o Parque da Ciéncia da UFMS se consolida
como um importante espaco de educacio ndo formal e interac@o entre a comunidade e a
universidade.
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