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CAPITULO
uisa em administracao

Pesq dr c
Objetivos do aprendizado:
Depois de ler este capitulo vocé entendera...

| A mgtoz.w:m_m de aprender as habilidades do processo de pesquisa.

— .

2 Q que é pesquisa e seus diferentes tipos.

~

3 A diferenca entre uma boa vm,mn:mmm e uma pesquisa sem qualidade

4 Eozw.wmo:m_.

4 A relagao entre um administrador e um fornecedor de pesquisa.

P : : .

Dando vida a pesquisa

h h "W ason Henry? Sou Myra Wines.” .
“Entre, Sra. Wines, Vamos conversar aqui na sala

de reuniGes e de estar. Como eu lhe dissé pelo te-

lefone, estamos montando nosso escritério na Fldrida. Eviden-.

temente, vocé pode ver isso. Cuidado para ndo tropegar nos
cabos.”
A mulher elegante, de meia-idade, passou entre diversas

caixas parcialmente abertas com computadores até chegar ao

sofd e sentou-se o mais graciosamente possivel entre pilhas de
livros, aparelhos eletronicos e caixas fechadas. Ela abriu sua
pasta e firou um minigravador, que ligou com um clique. “Se is-
S0 0 dei Xa nervoso eu desligo”, ela disse. “Fui repérter investi-
gativa de ,_.< por 15 anos. Velhos habitos séo dificeis de mu-
dar... mmnmn almente aqueles que nos tiraram de varios aper-
tos” ¥
"Entéo, desligue”, disse o homem laconicamente. “Isso ndo
me deixa :méomo_ mas n&o vejo necessidade de gravar”
“Meu contato no Canadé disse que vocé e sua esposa,
que é doutora em satide publica, se formaram na Califérnia. Vo-
c8s se midaram de Ottawa para ca quando ambos foram ad-

_mitidos’ nm_mm NagBes Unidas. Vocé é contador e trabalha na

drea de economia e consultoria. H4 varias empresas aqui na
ﬂ_o:n_m para vocés prestarem servigos — fazendo auditoria,
andlise econdmica, consultoria epidemiolégica e pesquisas em
administragéo diversificadas. Esqueci alguma coisa?”

; w,_,\::;:..w esposa, Dorrie, fala quatro linguas.”

“Eu sel. Um produtor em Toronto que trabalha paraa TV
das Nagdes Unidas, na qual ela | gravou um programa do servi-
lico, falou-me sobre a B:sznm de vocés para a Flérida.”

“Bom, isso engloba tudo, ndo é7”, ele disse, asperamente,
“exceto uma marca de nascenga em meu joelho”.

“No seu joelho direito”, ela disse com firmeza. A expressao
dele mostrava descrenga e irritag&o, e ela acrescentou rapida-

mente: "Apenas um palpite. Tinha uma chance de 50% de acer-

tar”
Isso quebrou a tensao. Ele disse sorrindo: “Tenho-uma ob-
turagéo de ouro em um de meus dentes. Vocé pode me dizer

_em qual?”

Agora ela riu. "Eu hunca blefo quando as probabilidades
s40 tdo altas como 32 para 1

Ambos sorriram. Ele, entéo, encerrou a piada dizendo: “A
chances seriam de 31 para 1. Haveria uma resposta certa e 31
erradas. Obviamente, isso nos levaria a uma probabilidade de
31 para 1.
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Sorrindo entre amamm Myra mudou de assunto. “Quantos
computadores vocé tem aqui?”

:Ooam:no os portateis, cinco, mais alguns terminais: Te-
mos também trés impressoras e um fax para receber e outro
para enviar mensagens. E uma secretdria eletronica e um pa-
ger. Estou montando uma rede para conectar tudo isso, como
vocé pode ver. Tenho seis linhas telefonicas, embora precise de
apenas quatro neste momento. Sou praticamente um operador
de computador””

Olhando a desordem a sua volta, Myra observou: “E aqui
também é sua casa”.

“N&o queremos ter o trabalho de separar o espago do es-
critério. A maioria dos meus clientes em Phoenix, Butte e Otta-
wa nunca foi ao escritdrio. Pelo que eles sabem, trabalho num
6timo escritdrio, no melhor prédio comercial desta cidade”

“Bom, mm.o poucos computadores”, ela disse em dtivida.

“Acredito que vocé descubra a verdade esmiugando os ni-
meros.”

“Eu ndo concordo. Como repérter, aprendi que obtemos a
verdade ao manter contato com as pessoas, ao observar os
eventos mundiais, vendo o quadro como um todo e buscando
detalhes reveladores. Eu tenho quatro linhas telefonicas — uma
para o fax e uma para a secretéria eletronica, uma para o com-
u&mao_‘. que uso apenas para acessar banco de dados comer-
ciais on-fine, e duas linhas adicionais, de forma que posso falar
com duas pessoas ao mesmo tempo. Eu tenho meu préprio nd-
mero 0800 doméstico interno/externo e se minha conta de liga-
oomm internacionais néo atingir pelo menos mil délares por més
sei que algo estd errado”

“Verdade? E dificil acreditar que uma gerente de a_mcomm
com o consumidor ganhe tanto assim.”

“Né&o, ndo ganha”, ela admitiu com um sorriso. “Depois de
15 anos, a estagéo de TV para a’‘qual eu trabalhava me disse
que eu deveria fazer uma plastica no rosto e, quando eu me ne-
guei, eles me dispensaram. Simples assim. Contratei o advoga-
do mais assustador da cidade — t40 assustador que eu mesma
tive que ficar uma semana longe dele — e ele conseguiu um
acordo fabuloso. Também fago palestras em convengdes. Uma
de ininhas melhores & 'O consumidor zangado'. Sempre incluo
muitos fatos absolutamente atualizados, pois eu mantinha — e
manténho — contato diario com o6rgéos de defesa do consumi-
dor em todas as capitais, além de D.C., Ottawa e até mesmo To-
quio e Londres”

“Tudo isso € opini&o e histdria ou vocé tem alguma estatis-
tica substancial?”
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inha conta telefénica é astronémica.”

“Entdo & historia. E 0 que vocé esta dizendo”

“Sg vocé quer chamar assim”, ela declarou com certa irrita-
¢éo. “De qualquer forma, depois de uma palestra particularmen-
te bem direcionada, um membro do ptiblico me procurou, fez di-
versas perguntas sobre meu /aptop, que eu tinha usado para fa-
zer minha apresentagao. Era um headhunter em busca de um
gerente de relagdes com o consumidor para o fabricante do
computador que eu uso, MindWriter. No final, depois de varias
entrevistas, eles me fizeram uma oferta e eu ndo pude recusar.”

“Conhego a marca. E um bom equipamento com um bom
prego, mas, segundo as revistas especializadas, se quebrar vo-
cé esta com um problema. Porém, néo tenho provas de que as
informagdes das revistas sejam verdadeiras”

“A'empresa se preocupa com a satisfagéo do cliente — es-
pecialmente na prestagéo de servigos. A alta dire¢ao da em-
presa me deu a primeira tarefa — avaliar o indice de satisfagéo
do cliente, ou insatisfag@o, se for o caso. Haverd uma reuniéo
na préxima semana em Austin, Texas, para discutir os antece-
dentes e as preliminares. Pediram que eu levasse minhas
idéias e meu ‘analisador de niimeros’”"

“E quem seria ele?”, perguntou Jason.

“Voca, espero. Trabalharemos juntos. N&o sou boa com ni-
meros” [ g

“EU sei. Vocé errou na conta de suas linhas telefonicas ha
pouco. Fax. Secretaria eletrnica. Discagem para banco de da-
dos. Duas para chamadas pessoais. Isso da cinco. Vocé disse
quatro.”

Ela corou, contando silenciosamente até 10. Esse homem
podia entender de niimeros, mas n&o possuia nenhum tato.
“Entdo vocé sabe do que estou falando”, ela disse um pouco

Por que estudar pesquisa?

asperamente. “Sendo esse meu primeiro projeto, gostaria real-
mente de impressionar meus colegas no Texas, mas néo hd
uma tnica alma em meu escritério que no.mmm ser considerada
boa com niimeros e nio posso aparecer na reunido sem al-
guém para me ajudar com isso.”

“Sei alguma coisa sobre pesquisa de cliente, e vocé tem
razdo de estar nervosa...”

“N&o estou nevosa, estou preocupada.”

“Que seja, preocupada. O primeiro passo serd ouvir cuida-
dosamente e descobrir exatamente que fatos a geréncia ja reu-
niu, com o que eles estdo preocupados, qual € o problema do
ponto de vista deles, qual é o problema de fato nos varios ni-
veis de abstragdo...”

“Ouvir as pessoas. Discutir, Ver as coisas de diferentes
pontos de vista. Esse & o tipo de coisa que fago muito bem.”

“Certo. E depois disso passamos para aquilo que eu fago
bem: mensuragéo. Escala. Planejamento da pesquisa. Amos-
tragem de clientes. Finalmente, trabalharemos juntos no relato-
rio de resultados...”.

“Tenho duas passagens para Austin para a préxima quar-
ta-feira. Vocé pode interromper essa arrumagéo da mudanga e
ir comigo?”

“Com certeza.”

“OK. Minha fonte em Toronto diz que vocé é inteligente, ir-
ritadigo e teimoso, inclinado a ser meticuloso e intolerante, mas
& confiavel, cobra pregos razodveis e respeita os mais velhos.
Falaremos sobre dinheiro durante o véo. Acho que vamos nos
dar bem.” ]

“Estou disposto a ir em frente com base nessa hipétese.
Ao voltarmos do Texas, certamente j4 saberemos se podemos
trabalhar juntos.”

Suponha por um momento que vocé € o gerente de seu restauran-
te favorito (o Taco Bell n#o se aplica neste caso; pense em algum
outro). Est4 havendo uma grande rotatividade em sua equipe de
garcons/gargonetes, e os clientes antigos estéio comentando que a
atmosfera amigdvel que historicamente havia no ambiente estd
mudando. O que vocé deve fazer? Por onde vocé deve comegar pa-
ra tentar resolver esse problema? Tente outro cendrio de tomada de
decisdo: vocé estd falando com o diretor do departamento acadé-
mico no qual esté se especializando. Essa pessoa dirige o comité
que seleciona os livros para o curso de Metodologia de Pesquisa.
Como eles devem comegar a avaliar as opcdes?

O estudo de métodos de pesquisa dd ao aluno o conhecimen-

to e as habilidade necessérias para resolver problemas e vencer des

safios de um ambiente de tomada de decisfio que caminha em rit-
mo acelerado. Os cursos de pesquisa em administragéo reconhe-

cem que os alunos que estdo se preparando para dirigir empresas,
organizagBes sem fins lucrativos e érgdos publicos — em todas as
4reas funcionais — precisam de treinamento em um processo disci-
plinado para conduzir uma investigagdo relacionada a um proble-
ma de administragfio, a dificuldade ou a oportunidade que exige
uma decisdo gerencial. Trés fatores estimulam o interesse em uma

abordagem cientifica na tomada de decisao:
jaga coiCeeiod

1. A necessidade crescente que os administradores t€m de
“~ mnais e melhores informagdes.

2. A disponibilidade de técnicas e ferramentas mais avangadas
para atender a essa necessidade. ;

3. A sobrecarga de informagdes resultante, caso néo se empre-
gue disciplina no processo. :

\

Good research
is like a parachute.

Without it, you could come
10 the wrong conclusion.

With reseanchs (o JR yeall el

Como mostra esse antincio
da JRP Marketing Re-
search Services Inc., anos
de experiéncia conduzindo
os tipos de pesquisa que o
tomador de decisdo geren-
cial necessita e a satisfa-
¢&o dos clientes anteriores
séo fortes indicadores de
que uma empresa de pes-
quisa pode fazer pesquisa
com qualidade. E-mail:
JRPMARK@fast.net

Durante as duas tltimas décadas, testemunhamos mudangas dras-
ticas no ambiente empresarial. A partir de um papel historicamen-
te econdmico, a organizagio empresarial se desenvolveu em res-
posta &s exigéncias sociais e politicas da politica piblica nacional,
ao crescimento explosivo da tecnologia e as inovagdes continuas
nas comunicagdes globais. Essas mudangas criaram a necessidade
de novos conhecimentos para os administradores e novos piiblicos
a serem considerados ao avaliar qualquer decisdo. Outras exigén-
cias de conhecimento surgiram dos problemas com fusdes, politi-
cas comerciais, mercados protegidos, transferéncia de tecnologia
e questdes macroecondmicas de investimento-poupanga.

A tendéncia em direco A complexidade aumentou o risco asso-
ciado as decises empresariais, destacando ainda mais a importan-
cia de ter uma base de informagdes sélida. Cada um dos fatores lis-
tados a seguir, que caracterizam o complexo ambiente de tomada de
decisGes empresariais, exige que os administradores tenham mais e

melhores informagdes nas quais possam basear suas decisGes:

% H4 mais varidveis a considerar em cada decisdo.
@ Existe mais conhecimento em cada campo gerencial.

@ A concorréncia global e doméstica estd mais forte, com
muitas empresas reduzindo seu tamanho para focalizar-se
nas competéncia primdrias, reduzir custos e gerar ganhos
competitivos.

&) N . . .

& A qualidade das teorias e dos modelos para explicar os re-
sultados taticos e estratégicos estd melhorando.

@ O governo continua a mostrar preocupagio com todos 0s
aspectos da sociedade, tornando-se cada vez mais agressi-
vo na prote¢io desses vérios piblicos.
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& O crescimento explosivo de sites de empresas na World
Wide Web, do comércio eletrdnico e de publicagbes em-
presariais através de computadores e editoragdo eletrdnica
possibilitaram novos e amplos leques de informagdes —
mas a qualidade das informagdes € cada vez mais suspeita.

4 Trabalhadores, acionistas, clientes e o piiblico em geral es-
tdo exigindo sua inclusdo na tomada de decisdo da empre-
sa; estdo mais bem informados do que nunca e mais sensi-
veis em relagdo a seus interesses proprios.

@ As empresas estdo cada vez mais praticando a garimpa-
gem de dados (data mining), aprendendo a extrair signifi-
cado dos volumes de dados contidos nos bancos de dados
internos.

¥ Os avangos na informdtica permitiram as empresas criar a
arquitetura para armazenagem de dados, armazéns ele-
tronicos nos quais diversos dados coletados e integrados
estdio prontos para serem selecionados.

® O poder e a facilidade de uso dos computadores nos deram
a capacidade de analisar dados a fim de lidar com os com-
plexos problemas gerenciais da atualidade.

® As técnicas de andlise quantitativa se beneficiam da capa-
cidade cada vez maior de computadores poderosos.

® O nimero e o poder das ferramentas usadas para conduzir

pesquisas aumentaram ficando mais apropriadas para a

complexidade crescente das decisdes empresariais.

As comunicagdes e as técnicas de mensuragio dentro da

pesquisa foram melhoradas.

Para se sair bem nesse ambiente, vocé precisard entender como
identificar a qualidade da informag#o e reconhecer a pesquisa s6-
lida e confidvel na qual suas decisdes de alto risco, como adminis-
trador, podem ser baseadas. Vocé também precisard saber como
conduzir tal pesquisa. O desenvolvimento dessas habilidades exi-
ge a compreensdo do método cientifico que se aplica ao ambiente
de tomada de decisdo gerencial. Este livro atende a suas necessi-
dades como um processador de informag3des.

A importancia de adquirir habilidades

Nas segdes que se seguem, veja o caso CHILDCO para exemplo
de (1). CHILDCO, NUCMED e ColorSplash sio exemplos de (2).
Para (3) e (5), ver a vinheta “Dando vida a pesquisa® no inicio do
capitulo. Tanto a vinheta de abertura como o caso da York Univer-
sity sdo exemplos de (4).

Vocé pode se beneficiar se tiver habilidades de pesquisa em pelo
menos cinco situagdes.

1. Administrador como tomador de decisdo com base em pes-

quisa.

2. Empregado subordinado como pesquisador.

3. Administrador como comprador ou avaliador de servigos de
pesquisa.

4. Administrador como avaliador de fontes de dados secundé-
rios.

.

Especialista em pesquisa.
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OE&E& vocé vai sempre achar necessdrio ter.
mais informagdes-antes.de selecionar um rum curso de agio (vero ca-
<0°da CHILDCO). Suas opgdes sdo limitadas se ndo houver nin-
guém a quem delegar essa tarefa. Vocé poderia fazer um julgamen-
to intuitivo, sem reunir informagdes adicionais, ou reunir os dados
vocé mesmo com um nivel considerdvel de habilidade, Reunir in-
formagdes pode envolver a exploragdo de bancos de dados e | ﬁo:‘

s A exisientes ou A cc =

tes dc informagdes ja existentes ou a Coleta de novas 533.582.
Nos estagios iniciais de sua carreira administrativa, n_:aao sua
mémam:a; ainda € limitada ¢ seu julgamento intuitivo é menos
confidvel, é evidente qual seria a melhor opg@o.

Em um segundo exemplo, vocé pode ser chamado para fazer
um estudo de pesquisa para um executivo de nfvel mais alfo. Tal
tarefa, que norm g aparece no inicio da carreira, pode ser
vista como uma oportunidade para desenvolver sua carreira; pode
ser sua chance de causar uma impressio favordvel nesse executivo
(ver os casos da CHILDCO, NUCMED e ColorSpl ash).

th.nm:o cendrio seria vocé solicitando servicos de pesquisa

u avaliandc propostas de pesquisas preparadas por
terceiros. Se puder entender o plangjamento de pesquisa proposto
¢ julgar adequadamente a qualidade das atividades plancjadas e a
possibilidade de que tais atividades venham a ajudd-lo a tomar
uma decisio, vocé poderd economizar tempo e dinheiro para sua
organizagio. Literalmente milhares de empresas fornecem servi-
cos de pesquisa. Enguanto muitas se especializam em determina-
dos segmentos ou tipos de pesquisa, outras fornecem uma ampla
variedade de servigos para atender a quase todas as necessidades
gerenciais. As dez principais empresas, com base na receita de
vendas de 1998, estiio listadas na Figura 1.1.

Como muitas decisdes se baseiam no uso de informagdes co-
letadas durante planejamentos de pesquisa m:é
habilidades de pesquisa poderd lidar profissionalmente com o
quarto cendrio: avaliar a %:Sw:aém da pesquisa anterior para
ajudar a resolver um problema erencial atual (ver “Dando vida a
pesquisa” ¢ York College).

A quinta razdlo para estudar métodos de pesquisa € que vocé
pode fazer carreira como especialista em pesquisa. Como fungdo
especializada, a pesquisa oferece oportunidades de carreira atraen-
tes, especialmente nas dreas de andlise financeira, pesquisa de
marketing, pesquisa de operagdes, relages piblicas e gerencia-
mento de recursos humanos. Como mostrado na vinheta de aber-
0, existem oportunidades de trabalho para um espe-
) pesquisa em todos os campos da administragdo e em
0s segmenlos.

O que é pesquisa?

m vez de The dar uma definigdo-padrio de pesquisa no ambiente
empresarial, vamos comegar com alguns exemplos de problemas
gerenciais envolvendo a tomada de decisdo baseada na coleta de
(formagdes. De cada um desses exemplos, podemos extrair a es-
a. Como cla € feita? O que ela pode fazer? O que

que cla ?m% A medida que vocé 12 os quatro casos,

séncia da pesg

pense_sobre as_possi uagdes para conduzir uma pesquisa
mpresarial ¢ tente _m%osn_Q a-estas-perguatas; (1) Qual € o pro-
blema de tomada de deciso enfrentado pelo gerente? (2) O que o

_pesquisador deve fazer?

CHILDCO

Vocé trabalha para a CHILDCO, uma corporagio que estd pensan-
do em adquirir uma fébrica de brinquedos. O vice-presidente sé-
nior de desenvolvimento pede que vocé lidere uma forga-tarefa pa-
ra investigar seis companhias que sdo potenciais candidatas. Vocé
monta uma equipe composta de representantes de dreas funcionais
importantes. Os dados pertinentes sdo coletados de fontes piiblicas
em razio da natureza confidencial do projeto. Vocé examina deta-
lhadamente o seguinte: relatérios anuais da empresa; artigos em
publicagdes empresariais, revistas e jornais; avaliagdes de analis-
tas financeiros; € antncios da empresa. Os membros da equipe en-
tdo desenvolvem perfis resumidos das empresas candidatas com
base nas caracteristicas compiladas das fontes. O relatdrio final
destaca as oportunidades e os problemas que a aquisigdo da em-
presa em questfio traria a todas as dreas da companhia.

NUCMED

Vocé é o gerente comercial da NUCMED, um grande grupo de mé-
dicos especializados em medicina nuclear e imagem. Uma destaca-
da organizagdo de seguro-satide lhe contatou para promover um
novo programa de redugio de custos. O comité de médicos para
quem vocé vai fazer a recomendago terd um campo estreito de de-
cisdo. Se decidirem aderir, terio que concordar em reduzir seus
pregos em troca de procedimentos mais féceis, reembolsos mais rd-
pidos e a inclusdo do nome deles em uma lista de médicos creden-
ciados. Se recusarem, continuardo a lidar com seus pacientes e suas
seguradoras da forma como fazem hoje. Yocg inicia sua investiga-
gio explorando dados dos arquivos dos pacientes para saber quan-
tos usam essa seguradora, a fregiiéncia de suas visitas ao médico, a
complexidade do preenchimento de formuldrios, e assim por dian-
te. Depois vocé consulta os dados do segmento de seguro para des-
cobrir quantos potenciais pacientes na sua drea usam esse plano de
assisténcia médica ou planos similares com outras seguradoras, e a
possibilidade de que os pacientes escolham ou mudem para um
médico que pertenga ao programa proposto. Vocé tenta confirmar
seus dados com informagdes de profissionais e publicagdes espe-
cializadas. Com base nessas informagdes, vocé desenvolve um per-
fil que detalha o nimero de pacientes, as despesas gerais indiretas
¢ a receita potencial recebida em caso de adeséo ao plano.

ColorSplash

A ColorSplash, fabricante de tintas, estd tendo problemas para
manter seus lucros. O proprietdrio acredita que o gerenciamento
de estoque € uma érea fraca nas operagdes da companhia. Nesse
segmento, a variedade de cores e tipos de tinta e-tamanhos de
embalagem facilitam o actimulo de grandes estoques por parte
da empresa, que ainda assim néo € capaz de atender aos pedidos
dos clientes. O proprietrio lhe pede que faga recomendagdes.
Vocé verifica o estoque atual e as operagdes de embarque, en-
contrando perdas excessivas de vendas e atrasos na entrega em
razdio das condigdes do estoque. Uma pesquisa informal com os
clientes confirma sua impressdo. Vocé suspeita que o banco de
dados atual de estoque € o sistema de relatérios no ddo informa-
¢Ges imediatas, necessérias para tomar decisdes apropriadas de
produgdo. :

Com base nessa suposi¢io, vocé se familiariza com as Giltimas
técnicas de gerenciamento de estoque na biblioteca da universida-

FIGURA 1.1 Maiores empresas de pesquisa nos EUA'

Class|

zommmow CHEGENE

Empresa

Tipo de pesquisa
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Receita
(uss milhoes )

Nos EUA Mundial

1 IMS Health www.imshealth.com Fornece informagdes sobre solugdes 412,3 1.084,0
para as inddstrias farmacéutica e i e
de assisténcia médica.

23 Nielsen Media www.nielsenmedia.com  Fornece informagdes sobre servigo 401,9 401,9

Research de televiséo nos EUA e no Qamu%. . ]

] Information www.infores.com Fornece solugdes empresariais baseadas 397,0 all3

Resources (IRI) em leitoras de UPC para o segmento de u :
G bens de consumo embalados.
4 ACNielsen Corp. www.acnielsen.com Fornece pesquisa de mercado, 390,4 1.425.4
~— informagdes e andlises para os segmentos . i
de produtos de consumo e servigos.

5 VNU Marketing www.vnumis.com Fornece informagdes de marketing para 343,0 428,0

Information anunciantes, midia e agéncias de : i
Services propaganda.
(VNU MIS)

6 Gartner Group www.gartner.com Fornece consultoria especializada e idéias 311,7 494.7
direcionadas para dar suporte & tomada . :
de decisdo competitiva no campo da
tecnologia da informagéo.

7 Westat www.westat.com Fornece pesquisa para érgéos 206,0 2006,0
governamentais dos EUA, bem como
para empresas, fundag@es e governos
estaduais e municipais.

8 Arbitron Co. www.arbitron.com Fornece servigos de Eazsgnmo usados 194,5 194,5
para desenvolver estratégias de marketing 5
local da midia eletrdnica e seus
anunciantes e agéncias.

9 NFO Worldwide " www.nfow.com Fornece idéias voltadas para resultados 180,0 450,0
de forma que os clientes possam :
desenvolver marcas mais fortes e
comercializar produtos e servigos
mais bem-sucedidos.

10 ggww www.maritz.com/mmri  Fornece estudos de pesquisa em larga 126,8 169,1
(Maritz Marketing escala, feitos sob medida, que geram :
Research) informagdes importantes de marketing.

" Adaptado das listas publicadas em Advertising Age e Quirks Marketing Research Review e do site de cada compan

* Classificagio baseada na receita de 1998 nos EUA.

de local. Vocé pede ao gerente do armazém que faga um levanta-
mento acurado de estoque ¢ revé todos os pedidos do dltimo ano.
Além disso, o proprietério Ihe mostra os nimeros de produgéo do
tiltimo ano e 0 método que ele utiliza para avaliar a necessidade de
uma determinada cor ou tipo de tinta.

Ap6s fazer um modelo do tltimo ano da empresa com base
em produgdo, pedidos ¢ técnicas de gerenciamento de estoque, vo-
¢ decide o método que fornece o melhor lucro tedrico. Vocg diri-
ge uma linha-piloto usando a nova metodologia de controle. De-
pois de dois meses, os dados mostram um estoque bem mais bai-

xo € um fndice de atendimento de pedidos mais alto. Vocé reco-
menda que o proprietdrio adote 0 novo método de estoque.

York College

Vocg trabalha para a associagdio de ex-alunos do York College. A
entidade estd ansiosa para desenvolver lagos mais estreitos com
seus ex-alunos mais antigos a fim de encorajar 0 aumento de doa-
¢bes e induzir aqueles alunos ndo-tradicionais a voltarem a fazer
inscrigdes. O escritério do presidente estd considerando a criagéio
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de uma comunidade de aposentados voltada para os ex-alunos da
universidade e pede & sua associagdo para avaliar a atratividade da
proposta do ponto de vista dos ex-alunos. Seu diretor lhe pede que
divida o estudo em quatro partes.

Fase 1. Primeiro vocg deve informar o niimero de ex-alunos
que estd na faixa etdria apropriada, o indice de novos entrantes por
ano e a estatistica atuarial para o grupo. Essas informagdes permi-
tem ao diretor avaliar se o projeto deve continuar.

Fase 2. Seus resultados anteriores revelam que hé ex-alunos
suficientes para viabilizar o projeto. O préximo passo do estudo é
descrever as caracteristicas sociais e econémicas do grupo de ex-
alunos visado. Vocg reve estatisticas de prémios, analisa posicdes de
trabalho e avalia localizagio e valor de casas. Além disso, revé ar-
quivos dos tltimos cinco anos para ver como os ex-alunos respon-
deram quando questionados sobre sua faixa de renda. Ao terminar,
vocé estd apto a descrever o grupo de ex-alunos para seu diretor.

Fase 3. E evidente que o grupo de ex-alunos visado pode fa-
cilmente pagar por uma comunidade de aposentados como pro-
posto. A terceira fase do estudo € explicar as caracteristicas dos
ex-alunos que estariam interessados em uma comunidade desse ti-
po relacionada a uma universidade. Para essa fase, vocé conta com
a participacio da Associagio Americana de Pessoas Aposentadas
(AAPA) e do fundador de uma comunidade de aposentados. Além
disso, vocé procura informag@es sobre cidaddos mais velhos com

o governo federal. Com o fundador, vocé descobre que caracterfs- .

ticas de planejamento e construgfo da comunidade de aposentados
sfio mais atraentes para quem vai se aposentar. Com a AAPA, vo-
cé se informa sobre os principais servigos e caracteristicas que os
potenciais aposentados buscam em uma comunidade assim. Atra-
vés das publicagdes governamentais, vocé se familiariza com as
regulamentagdes existentes e as recomendagdes para operar co-
munidades de aposentados, descobrindo um vasto campo de infor-
magdes descritivas de um morador tipico. Vocé faz um amplo re-
latério para o diretor da associag@o de ex-alunos e para a presiden-
te da universidade. O relatério inclui o ndmero de ex-alunos elegi-
veis, a condigdo econdmica e social deles e as caracterfsticas da-
queles que seriam atrafdos para a comunidade de aposentados.

Fase 4. O relatério deixa a presidente da universidade empol-
gada e solicita uma fase adicional. Ela precisa prever o niimero de
ex-alunos que seria atrafdo para o projeto de forma que possa pla-
nejar adequadamente o tamanho da comunidade. Neste ponto, vo-
cé se baseia nos métodos aprendidos nas aulas de administragio
para ajudar na criagdo de um questiondrio para os ex-alunos. For-
necendo telefones e fundos, vocg solicita que os estudantes dessa
diciplina fagam um survey entre uma amostra aleatéria da popula-
¢do de ex-alunos elegiveis. Além disso, vocé pede que desenvol-
vam um segundo questiondrio destinado aqueles ex-alunos que
vio se tornar elegiveis nos préximos dez anos. Usando os dados
coletados, vocé pode prever a demanda inicial da comunidade e
estimar o crescimento da demanda nos préximos dez anos. Vocg
submete seu relatério final ao diretor e 4 presidente.

Qual é o problema enfrentado pelo

e

administrador?

O problema enfrentado pelo administrador é muito bem definido
nos quatro casos. Vamos ver se vocé os leu cuidadosamente € en-
tendeu todos. No caso da CHILDCO, o vice-presidente sénior de

desenvolvimento deve fazer uma proposta para o presidente ou
possivelmente para a diretoria sobre a aquisi¢ao de uma fdbrica de
brinquedos e, caso decidam pela aquisicéio, qual das seis que estfio
sendo avaliadas seria a melhor candidata. Na NUCMED, os médi-
cos do grupo devem decidir se aderem ao plano de assisténcia mé-
dica proposto por uma de suas principais seguradoras. Na Color-
Splash, o proprietdrio da fabrica de tintas deve decidir se imple-
menta um novo sistema de estoque. No York College, a presidente
deve propor aos diretores o custeio do desenvolvimento de uma
comunidade de aposentados. Como vocé se saiu? Se vocé nio che-
gou as mesmas conclusdes, releia os casos antes de continuar, pa-
ra entender o que vocé deixou passar.

Na vida real, os problema gerenciais nem sempre sdo tio bem
definidos. No caso da MindWriter (“Dando vida & pesquisa”),
Myra Wines sabe que hd uma preocupagiio com a satisfagdo do
cliente, mas sua experiéncia pessoal positiva niio lhe d4 qualquer
pista sobre o que estd causando preocupagiio & geréncia. Jason
Henry lew um artigo na imprensa indicando que o responsével po-
deria ser os servigos pds-venda.

Na ColorSplash, em lugar de haver um problema de gerencia-
mento de estoque, o proprietdrio da fdbrica de tintas poderia ter
enfrentado diversos fendmenos interativos:

1. Uma greve de caminhoneiros afetando a entrega de produto
para os clientes de atacado e varejo.

»

O desenvolvimento de uma nova férmula de tinta que ofere-

cesse cobertura superior, mas exigisse um ingrediente rela-

tivamente raro para ser fabricada, afetando, assim, os indi-

ces de produgfo.

3. Um incéndio que destruisse o principal posto de carga do
principal armazém no Meio-Oeste.

4. A ocorréncia simultdnea dos trés eventos.

Como o processa de pesquisa comega com a tomada de deciso do

defini¢io acurada do problema € fundamental,

administrador, a

mas sempre diffcil. Trataremos dessa questdo no Capitulo 3.

O que o pesquisador deve fazer?

Os diferentes tipos de estudo representados pelos quatro casos po-
dem ser classificados como informativo, descritivo, explanatério e
preditivo.

Informativo No nivel mais elementar, um estudo informativo

“pode ser feito apenas para fornecer informagio ou resumo de al-

- " SRLBL Ll
guns dados ou para gerar algumas estatfsticas. A tarefa pode ser

bem simples e os dados podem ser disponibilizados imediatamen-
te. Outras vezes a informagdo pode ser dificil de ser encontrada.
Um estudo informativo exige conhecimento e habilidade com as_

e —_—

fontes Pa@gmm.mo € com 0s oﬂo‘lqm_wwﬁomw@nm‘lmﬁ m,vn \:HWM.
magio. Tal estudo normalmente exige pouca inferéncia ou conclu-
sdo. Na CHILDCO, o pesquisador precisa saber que informagdes
deveriam ser consideradas a fim de avaliar uma empresa. No estu-
do de administragfo, esse conhecimento seria adquirido basica-
mente em cursos de administragdo financeira, contabilidade e
marketing. Sabendo o tipo de informagéo necessaria, o pesquisa-
dor na CHILDCO identifica fontes de informagdo, como artigos
na imprensa comercial e relatérios anuais. Devido ao possivel
efeito da avaliagdo da fdbrica de brinquedo sobre o prego das

z»

agoes do conglomerado que faz o estudo e em cada empresa de
brinquedo, apenas fontes piiblicas sdo usadas. Outros estudos in-
formativos de natureza menos confidencial podem levar os pesqui-
sadores a entrevistar os controladores da fonte. No York College,
por exemplo, uma entrevista com o diretor das instalag6es poderia
ter revelado outras fontes a serem incluidas na pesquisa. Tal espe-
cialista € considerado um controlador. No inicio de sua carreira, €

fundamental para seu sucesso como administrador identificar os

controladores para sua empresa e seu segmento.

O caso da CHILDCO e a primeira fase do caso do York College
exemplificam um estudo informativo.

Os puristas alegam que os estudos informativos nio se cla
como pesquisa, embora dados cuidadosamente reunidos possam

ter muito valor, Outros alegam que pelo menos uma forma, o rela-
tério investigativo, tem muiito em comum com a pesquisa qualita-
tiva e clinica, amplamente aceita'. Um planejamento de pesquisa
nfio precisa ser complexo e exigir inferéncias para que seja chama-
do de pesquisa. No inicio de sua carreira, vocé provavelmente re-
ceberd diversas solicitagGes para preparar estudos informativos.
Muitos gerentes consideram a execugo desses estudos uma exce-
lente forma de fazer com que novos funcionarios se familiarizem
com seu empregador e com 0 segmento em que atuam.

_Descritivo Um estudo descritivo tenta descobrir respostas para

as perguntas querm, o que, quando, onde e, algumas vezes, como.
O pesquisador tenta descrever ou definir um assunto, normalmen-
te criando um perfil de um grupo de problemas, pessoas ou even-
tos. Tais estudos podem envolver a coleta de dados e a criagdo da
_distribuicdo do nimero de vezes que o pesquisador observa um
linico evento ou caracteristica (conhecido como varidvel de pes-
quisa) ou podem envolver a relagdo da interagdo de duas ou mais
varidveis. Na NUCMED, o pesquisador deve apresentar dados que
revelem quem € afiliado aquela seguradora, quem usa programas
de assisténcia médica gerenciados (médicos e pacientes), as ten-
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déncias gerais no uso de tecnologia de imagem no diagndstico de
doengas graves e a relagdo das caracterfsticas do paciente, referen-
cial dos médicos e padrdes de uso de tecnologia.

O caso da NUCMED e a segunda fase do York College exemplifi-
cam estudos descritivos.

.IO\@WE%Wammoamém@oanaocumoHQ. @oasﬁanﬁpmﬁﬁ,
_inferéncias poderosas. As organizagGes que mantém banco de da-
dos de seus empregados, clientes e fornecedores jd tém dados sig-
nificativos para conduzir estudos descritivos usando informagdes
internas. Embora muitas empresas tenham tais arquivos de dados,
elas nio costumam explord-los regularmente para obter as infor-
magdes para as tomadas de decis@o. Na vinheta de abertura, Myra
Wines poderia explorar diversos bancos de dados da empresa para
ter idéia da natureza e do niimero de problemas relacionados a ser-
vigos pés-venda e, de forma similar, para obter informagdes sobre
uso do produto. Um banco de dados gerado por cartdes de garan-
tia poderia revelar dados significativos sobre as caracteristicas do
comprador, bem como sobre o local de compra e o comportamen-
to de uso do produto. Porém, um estudo descritivo néo explica por

OatHe) Rbebl o el i
-—

que um fato ocorreu ou por que as varidveis interagem de uma de

“terminada forma.

O estudo descritivo € popular na pesquisa em administragio -

em razio de sua versatilidade entre as vérias disciplinas. Nas cor-
poragdes sem fins lucrativos e outras organizagdes, as investiga-
¢Bes descritivas t8m um apelo amplo para o administrador e ana-
lista de politicas para planejamento, controle e avaliagdo. Nesse
contexto, as perguntas “como” atingem questoes relacionadas a ‘
quantidade, custo, eficiéncia, eficiciae adequagio.”

atério Os académicos tém debatido a relagdo entre os dois
préximos tipos de estudo, explanatério e preditivo, para saber qual
deles precede o outro. Os dois tipos de pesquisa sdo baseados em

E&%e:gﬁ as perguntas “por que” e
“como”. Para nossos propositos, o estudo 2xplanatério vai além

Marriott: traduzindo servigos para uma linguagem comum

A Marriott International, Inc. € uma
empresa lider na area de hotelaria,
com mais de 1.800 propriedades
em 53 paises e territérios sob dife-
rentes marcas (Marriott, Fairfield
Inn, Residence Inn, Courtyard,
TownePlace Suites, Fairfield Suites,
Renaissance e ExecuStay). Devido
a diversidade de suas operagdes, quando os gerentes dessa
companhia querem transmitir consisténcia global, eles se vol-
tam para sua sofisticada divisao de pesquisa interna. “Queria-
“mos saber que nivel de servigos os termos concierge, club ou
executive implicam. Também precisdvamos saber que termo ge-
rava sentimento de propriedade e admiragéo. Precisamos de
um termo que englobe um nivel de servigos superior, que pos-
sa ser prestado de forma consistente em todos os hotéis, nos
Estados Unidos e no mundo”, disse a gerente de pesquisa de

marketing Brenda Roth. A tarefa entdo era encontrar um termo
global para servigos especiais oferecidos no Marriolt € no Re-
naissance. Primeiro foram feitos “grupos de pulso” nos Estados
Unidos. Depois foi conduzido um estudo envolvendo 40 entre-
vistas nos hotéis em Hong KKong, Londres e Frankfurt. Os entre-
vistadores eram bilinglies, faziam as entrevistas no idioma local
e gravavam as respostas em inglés para agilizar o processa-
mento e a analise dos dados. Embora a maioria dos héspedes
compartilhasse algumas interpretagdes comuns para os ter-
mos, “uma possivel conotag@o alema de concierge era a de um
superintendente do prédio, similar a um zelador. Certamente
uma interpretagao nao-desejavel”. A Marriott revelaria sua deci-
s&d0 no-ano 2000.

Fonte: m:__d<,_m_m com Branda Rolh, gerenle de pesquisa, Marrioti Internatio-
nal, Inc., janeiro 2000; htlp://www.marriott.com/milesione.asp;
http://www.marriotl.com/corporaleinfo/98annual/about.asp.
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da descrigdio e tenta explicar as razdes para o fenémeno que 0 es-
tudo descritivo apenas observou, O pesquisador usa teorias ou pe-
“To menos hipteses para encontrar as forgas que levaram um certo
fendmeno a ocorrer. Na ColorSplash, acreditando que o problema
com o excesso de estoque era resultado do gerenciamento, 0 pro-
prietdrio pediu que 0 pesquisador detalhasse os processos de ar-
mazenagem e embarque, Isso seria um estudo descritivo se tivesse
parado por af. Mas se 0s problemas no processo puderem ser asso-
ciados a perdas nas vendas devido & incapacidade de fazer entre-
gas no prazo para os clientes de atacado ou varejo, entdo surgiria
um estudo explanatério. O pesquisador testa essa hi pétese ao fazer
um modelo do dltimo ano da empresa usando a relagdo entre pro-
cessos e resultados.

0 caso da ColorSplash e a terceira fase do caso do York College
representam estudos explanatdrios.

Se pudermos dar uma explicagdo plausivel para um fa-
o g.mumm.a que ele ocorreu, € desejdvel que sejamos capazes de pre-
ver quando e em que situagdes o fato vai ocorrer. O estudo predi-
tivo, 0 quarto tipo, estd tdo enraizado na teoria como na explica-
¢do. A NATA, uma associagio comercial do setor de aviagdo, po-
de estar interessada em explicar os riscos da radiagéo solar e das
estrelas para tripulagfo ¢ passageiros dos v0s. As varidvéis po-
dem incluir altitude, proximidade das rotas aéreas com os p6los,
épocas do ano e blindagem da acronave. Talvez as relagdes entre
as quatro varidveis expliquem a varidvel de risco da radiagdo. Es-
se tipo de estudo normalmente exige um nivel mais alto de infe-
réncia. Por exemplo, por que um voo, a uma determinada altitude,
em uma certa época do ano, ndo produz um risco de radiagdo tao
grande para os ocupantes da acronave quanto aquele produzido
pelo mesmo vo em outra estagao do ano? A resposta a tal questédo
seria importante para planejar rotas aéreas. Também contribuiria
para o desenvolvimento de uma melhor teoria do fendmeno. Na
pesquisa em administragdo, a prevengdo € encontrada em estudos
conduzidos para avaliar cursos de agao especificos ou para prever

valores atuais e futuros.
A fase final do caso do York College & um exemplo de estudo pre-

ditivo.

Pede-se ao pesquisador que preveja para a presidente do York Col-
lepe o sucesso da comunidade de aposentados proposta para ex-
unos com base no nimero de interessados que o projeto vai atrair.
Jissa previsdo serd baseada na hipdtese explanatdria de que 0s ex-
unos fregiientam programas e projetos patrocinados pela institui-
razio de uma associagio que fazem catre sua experiéncia
t4ria e imagens de juventude e estfmulo mental e fisico.

mente, j& que podemos explicar e prever um fendmeno,
[ mos de poder controld-lo. O abjetivo do controle € ser ca-
_pazde reproduzir um cendrio e ditar um determinado resultado. No

k College, se assumirmos que a faculdade vd em frente com sua
comunidade de aposentados ¢ tenha o sucesso previsto, a presiden-
e achard atracnte a possibilidade de construir uma instalagio simi-
r para atender outro-grupo de ex-alunos e duplicar esse sucesso.
O controle ¢ um resultado 16gico da previsdo. Porém, a com-
plexidade do fendmeno e a adequagao da teoria de previsio 3o em
grande parte responszveis pelo sucesso em um estudo de controle.
No York College, se fosse feito um estudo de controle das vdrias
abordagens promocionais usadas com os ex-alunos para estimular

imagens de juventude, as tdticas promocionais que geram o maior
ntmero de inscrigdes de ex-alunos para residéncia poderiam ser
identificadas. Uma vez identificado, esse conhecimento poderia ser
usado de forma bem-sucédida com diferentes grupos de ex-alunos
apenas se o pesquisador pudesse responder por todas as outras va-
ridveis que influenciam as inscrigdes e controlar essas varidveis.

A pesquisa estd sempre direcionada 2
para a solugéo de problemas? ;

Nos quatro casos, solicitou-se aos pesquisadores que respondes-
sem a “problemas” que os administradores precisavam resolver. A
@Wm aplicada tem uma &nfase prética na solugdo de n_.on.u
mas, embora a solug@o de problemas nem sempre seja gerada por

uma circunstancia negativa. Seja o “problema” ‘negativo, como a %

corregdo de um sistema de estoque que estd resultando em perda 1
de vendas (ColorSplash), ou uma oportunidade para aumentar o :
lucro dos acionistas através da aquisi¢do de outra empresa
(CHILDCO), a solugdo de problemas prevalece na pesquisa em
administrag@o.

A pesquisa aplicada é usada para avaliar %E.:::.%.&&. como
nos casos da CHILDCO e do York College.

A natureza de solugdo de problemas da pesquisa-aplicada signifi-
ca que ela ¢ conduzida para revelar respostas para quESIiCs espe- g 4
cificas relacionadas a acdo, desempenho ou necessidades politi-
.mimm\.memn aspecto, os quatro exemplos parecem qualificar-se co-
mo pesquisa aplicada. A pesquisa pura, Ou bésica, também funda,
menta-se na solugdo de problemas, mas em um sentido diferente.,
Blavisa. Jestes complicadas (ou seja, problemas), de 2
natureza teérica, que tém pouco impacto direto sobre agdo, desem- .
penho ou decistes politicas, A pesquisa pura ou pesquisa bésica
na drea empresarial pode envolver um pesquisador de uma agén-
cia de propaganda que esteja estudando os resultados do uso de
cupom versus descontos como tdticas de estimulo da demanda,
mas ndo ern um caso especifico ou em relago a um produto de um i
iy |

cliente especifico. Assim, tanto a pesquisa’aplicada como a pes- x

| L e velod

quisa pura sdo baseadas na solugio de problemas, mas a pesquisa
“aplicada é muito mais voltada 2 tomada de decisdes gerenciais
T coen s an TG el
Alguns especialistas equiparam pesquisa com investigagdes
bésicas ou cientfficas e rejeitariam os quatro exemplos. Porém, a
histéria mostra que a ciéncia normalmente comega com problemas
pragmiticos da vida real. O interesse em pesquisa bésica vem
muito mais tarde, depois do desenvolvimento de um campo de co-
nhecimento. A pesquisa seria definida de forma muito limitada se
ficasse restrita  variedade de pesquisa basica.
Um autor respeitado define pesquisa cientifica como “uma in-
" vestigagdo sistemdtica, controlada, empirica e critica de um fend- 12
meno natural guiado por teoria e hipéteses sobre as relagdes pre-
sumidas entre tais fendmenos”." Os termos sistemdtica ¢ controla-
da nessa definigio referem-se ao grau em que as observagdes sdo
controladas e surgem explicagdes alternativas do resultado. Os ter-
mos empirica e critica referem-se as exigéncias para que o pesqui- .
sador teste as crengas subjetivas contra a realidade objetiva e tenha §
os resultados abertos para escrutinagdo e testes adicionais. Essas B
qualidades sdo o que o autor entende como “cientifica”. Saber s¢
todas as pesquisas em administragao precisam ser tao rigorosas ou

£
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se podem ser “guiadas por teorias ¢ hipteses sobre relagdes pre-
sumidas” é uma questdo a ser debatida.

O conceito cldssico de pesquisa basica exige uma hipétese, *
mas em pesquisa aplicada essa definig@o restrita omite pelo menos
dois tipos de investigagio que sdo altamente valorizadas. O pri-
meiro € o estudo exploratério, no qual o investigador sabe pouco
sobre a drea de estudo que ainda ndo surgiram hipéteses.’ Outra
drea de estudo igualmente importante € aquela que os m:qmwﬂum cha-

mam simplesmente de descritiva. A importancia da pesquisa des- *

critiva para as empresas deveria ser reforgada:

7

2@\& denagdo mais de a feita pelos autodesignados
tedricos ao pesquisador do que classificar seu trabalho como pu-
ramente descritivo. Hd uma implicagdo que associa a pesquisa
“puramente descritiva” com mentes vazias; o rétulo implica tam-
vm\E que, no minimo, cada pesquisador sadio tem pelo menos uma
hipdtese para testar, e de preferéncia um modelo completo. Isso
ndo faz sentido.
Em todas as di:
iniciais de de

PP

iplinas, mas especialmente em seus
! Ivimento, a pesquisa pur descritiva é in-
dispensdvel. Ela é a substancia com a qual a mente do homem, o
tedrico, d Ive as unidades que ipOem suas teorias. A g
principal esséncia da descrigio é dar nome s propriedades das
coisas: vocé pode fazer mais, mas vocé ndo pode fazer menos e
ainda ter uma descri¢@o. Quando mais adequada a descrigdo,
maior a possibilidade de que as unidades derivadas da descrigio

sejam titeis na construgéo subseqiiente da teoria.

A Rmmomﬁ paraa pergunta feita no infcio desta segdo, “A pesqui-

/%\«S .mms\m.nawﬂm n_:wn_ozma.m para a solugdo de problema?”, é sim.

<2 Seja bdsica ou aplicada, simples ou complexa, todas as pesquisas
devem fornecer uma resposta para alguma pergunta. Se os admi-
tiistradores soubessem sempre 0 que estd causando problemas ou
o.maaoozao oportunidades em sua 4rea de responsabilidade, have-
ria pouca necessidade de pesquisa aplicada, pesquisa pura ou pes-
quisa bésica; tudo de que precisariam para tomar decisdes acerta-
das seria a intuigfio.

Pesquisa em maiim:ﬁmmo definida

Qualquer um dos quatro tipos de estudo — informativo, descritivo,
meE._maJo ou preditivo — pode ser apropriadamente chamado de
Wﬁ pesquisa. Também podemos concluir dos vérios exemplos que
pesquisa € uma investigagio sistemética que visa a fornecer infor-
magdes para resolver problemas gerenciais. Isso define o minimo
necessdrio para que qualquer esforgo possa ser chamado de pes-’

.n_:mmu..>mmm:._. definimos.pesquisaem administragdo como uma
Investi @u‘mmbcg mggwm
decisBes emmpresarias. i

Os quatro casos apresentados correspondem a essa definigdo,
mas sugerem diferentes estdgios de desenvolvimento cientffico.
Uma medida rudimentar de desenvolvimento da cidncia em qual-
quer campo € o grau em que explicagfio e previsdo substituiram in-
3m3wnmo e descrigdo como objetivos de pesquisa. Por esse pa-
n_Bo,.o desenvolvimento da pesquisa em administragdo estd, com-
parativamente, em um estégio de formago.

Quéo cientifica é a pesquisa em administracdo?

0 Qmma:<o?§n=8 do método cientifico na pesquisa em adminis-
tragdo deixa para trds desenvolvimentos similares nas ciéncias fi-

~Zemse,
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sicas, Os cientistas fisicos séio mais 1igorosos em seus conceitos e
procedimentos de pesquisa. Eles estdo muito mais avancados em
seu desenvolvimento de teoria do que os cientistas empresariais. O
setor piiblico patrocinou muita pesquisa fisica, algumas delas .oﬂ
nmim:m.m de anos. Os governos destinaram c::mnwm_n délares nm_.m
dar apoio a tais vmm.n_:mmmm_ com o objetivo de superar doengas ou
de melhorar a condigdo humana. As nagdes, motivadas por amea-
cade guerra e por orgulho nacional, também desempenharam um
papel importante no avango da ciéncia fisica. Grande parte dos re-
sultados de suas pesquisas & no domfnio piblico.

A pesquisa em administragdo tem origem muito mais recente

_e ¢, em grande parte, patrocinada pelas organizagties empresariais
_que esperam mm:w:@@ﬁ@ﬁi_:bm@ﬁ@amn:aé. Om._:mnoza m
_resultados de pesquisa ndio podem ser nﬁmm:nmmomr@ooabm_ har
resultados sempre gera perda de vantagem ooEﬁm:@%@S:W

mais valioso o resultado da i
. do da |

! I mais importante € manté-lo

Y Sob tais condigdes, o acesso aos resultados & obvia-
Em:mn.am&:ﬂo. Embora haja um nimero crescente de pesquisa em
administragfo académica, ela recebe pouco apoio quando compa-
rada & pesquisa na drea das ciéncias fisicas.

A pesquisa em administragiio também opera em um ambiente
menos favordvel em outras situagdes. A pesquisa fisica € normal-
mente conduzida sob condig@es controladas em laboratério; a pes-
n_m_mw em administragio raramente o é. A pesquisa em mn:dw_imz.g.
¢do normalmente lida com tépicos como atitudes humanas, com-
noamam:s e desempenho. Mas as pessoas acham que ja ‘Scma
muito .wog.o esses assuntos e ndo aceitam facilmente resultados
que sejam diferentes de suas opinides.

memEo com esses obstéculos, os pesquisadores em adminis-
:“mmm.yo estdo fazendo grandes progressos na drea cientifica. Novas
mao:_a.mm estdo sendo desenvolvidas e rigorosos procedimentos de
nama\:._mu estdo avangando rapidamente. Computadores e métodos
M:E.::Sm poderosos contribufram para esse movimento, mas um
maior entendimento dos principios bdsicos da pesquisa bem fun-
damentada € mais importante.

Um resultado dessas tendéncias € que a tomada de decisio ba-
mm.mam na pesquisa serd usada mais amplamente no futuro do que
foi no passado. Os administradores que ndo estiverem preparados
para essa mudanga estardio em grande desvantagem.

O que constitui uma boa pesquisa?

Uma boa pesquisa gera dados confidveis, sendo derivada de prati-
cas conduzidas profissionalmente e n_:m podem ser usadas com se-
guranga na tomada de decisdo gerencial. Por outro lado, a pesqui-
sa ruim é mal planejada e mal conduzida, resultando em dados que
o m.mEEo ndo pode usar para reduzir seus riscos de tomada de de-
cis@io. A boa pesquisa segue os padrdes do método cientifico, Lis-
tamos diversas caracteristicas que definem o método cientifico na

Figura 1.2 e a seguir, discutindo as dimensdes gerenciais de cada
uma.

gnn discussdo mais completa do método cientifico estd incluida
no Capitulo 2.

1. Propésito claramente definido. O propésito da pesquisa —

o problema envolvido ou a decisdo a ser tomada — deve ser clara-
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mente definido e precisamente delineado, da maneira menos am-
bigua possivel. Fazer isso por escrito € importante mesmo em ca-
s0s nos quais o tomador de decisdo e o pesquisador s&o a mesma
pessoa. A declaragfio do problema de decisdo deve incluir seu es-
%@ﬁ?&zé:mm@mw e o significado preciso de todas palavras e

ermo: ntes p squisador néo fizer is-

50 de forma adequada pode levantar diividas legitimas nos leitores
do relatério de pesquisa em relago ao fato de saber se o pesquisa-
dor entendeu o problema o suficiente para fazer uma proposta s6-
lida para combaté-lo. Essa caracteristica é compardvel ao desen-
volvimento de um plano estratégico antes de desenvolver um pla-
no tatico ou um mapa de agfio para atingir um objetivo.

2. Processo-de-pesquisa detalhado. Os procedimentos de pes-
quisa usados devem ser descritos com detalhes suficientes para
permitir a outro pesquisador repetir a pesquisa. Exceto quando fo-
rem secretos, os relat6rios de pesquisa devem revelar com sinceri-
dade as fontes de dados e os meios pelos quais eles foram obtidos.
A omisso de detalhes importantes de procedimento dificulta ou
impossibilita a estimativa da validade e da confiabilidade dos da-
dos e, de forma justificada, enfraquece a confianga do leitor na
pesquisa em si e também em qualquer recomendag@o baseada na
pesquisa. Essa caracterfstica é compardvel ao desenvolvimento de
um plano tético. :

termos importantes para a pesquisa. Se 0 pe

3. Planejamento de pesquisa completo. O planejamento de
LA LU e LU= sa completo. O plane]

pesquisa deve ser cuidadosamente feito para gerar resultados que

et —— g
sejam 0 mais objetivos possivel. Quando uma amostragem da po-

pulagio estd envolvida, o relatério deve incluir dados comprovan-
do o grau de representatividade da amostragem. Uma pesquisa de
opinifio ou recordagiio ndo deve ser usada quando provas mais
confidveis estdo disponiveis através de fontes documentais ou de
observagio direta. Pesquisas bibliograficas devem ser o mais me-
ticulosas e completas possivel. Os experimentos devem ter contro-
le satisfatério. As observagdes diretas devem ser anotadas o mais
rdpido possivel apés o fato. Devem ser feitos esforgos para mini-
mizar a influéncia de tendéncias pessoais na selegdo € no registro
de dados. Essa caracterfstica  comparével com o desenvolvimen-
to de planos de ago detalhados para cada tdtica.

4,_Altos padrdes éticos aplicados. Os pesquisadores normal-
mente trabalham de forma independente e t8m grande liberdade ao
projetar e executar planejamentos de pesquisa. Um planejamento
de pesquisa que inclua protegéo contra danos mentais ou fisicos
causados aos participantes e que a integridade de dados seja uma
prioridade deve ser altamente valorizado. As questdes éticas na

e

pesquisa refletem importantes preocupages morais sobre a prati-

ca de comportamento responsével em sociedade. Os pesquisado-
q%amnzﬁanzﬂmnqmm:ﬂwgn%:m::n_.:m os direi-
tos de seus objetos de pesquisa contra as normas cientificas do mé-
todo escolhido. Quando isso ocorre, eles t&m a responsabilidade
de manter o bem-estar dos que participam dos estudos e também
das organizagSes a que pertencem, seus clientes, seus colegas e a
si proprios. Deve-se considerar cuidadosamente as situagdes de
pesquisa nas quais hd possibilidade de dano fisico ou psicoldgico,
exploragiio, invasdo de privacidade e/ou perda de dignidade. A ne-
cessidade da pesquisa deve ser pesada contra o potencial de efei-
tos adversos. Normalmente € possivel reprojetar um estudo, mas

algumas vezes isso niio pode ser feito. O pesquisador deve estar
preparado para esse problema.

As questdes éticas da pesquisa so discutidas mais detalhadamen-
te no Capitulo 5.

m..éo vmmac._muaoanﬁqm‘
portar com total franqueza qualquer falha nos procedimentos e es-
timar seus efeitos nos resultados. H4 poucos planejamentos de
wmme:mu per eitos. Algumas imperfeigdes podem ter pouco efeito
na validade e confiabilidade dos dados; outras, podem invalidd-los
totalmente. Um pesquisador competente deve ser sensivel aos,
efeitos das imperfeigBes e sua experiéncia na andlise de dados de-
ve fornecer uma base para estimar a influéncia dessas imperfei-
¢Bes. Como tomador de decisdo, vocé deve questionar o valor da

pesquisa quando ndo for relatada nenbiuma limitagdo.

6. Anslise adequada as necessidades do tomador de decisdo.

A anélise dos dados deve ser ampla o suficiente para revelar sua
ienificAncia, e os métodos de andlise utilizados devem ser apro-

priados. Saber o quanto esse critério € atendido € normalmente

uma boa medida da competéncia do pesquisador. Uma andlise “

adequada de dados § a fase mais dificil da pesquisa para um nova-

10. A validade e a confiabilidade dos dados devem ser cuidadosa-
mente verificadas. Os dados devem ser classificados de forma a
auxiliar o pesquisador a tirar as conclusdes pertinentes e a revelar
claramente os resultados que levaram a essas conclusdes. Quando_
sio usados métodos estatisticos, a probabilidade de erro deve ser

T S P T PR TSP T .
estimada ¢ os critérios de significancia estatistica dever ser apl-

cados.

7. Resultados apresentados de forma nio-ambigua. Algu-
mas provas da competéncia e da integridade do pesquisador po-
dem ser encontradas no préprio relatério. Por exemplo, uma lin-
guagem concisa, clara e precisa; afirmagdes cuidadosamente ba-
seadas e cercadas de reservas; e um esforgo aparente para atingir o
maximo de objetividade tendem a deixar uma impressao favordvel
do pesquisador com o tomador de decis@o. Generalizagdes que
viio além das provas em que foram baseadas, exageros € palavras
desnecessérias tendem a deixar uma impresséo desfavordvel. Tais
relatérios ndo tém valor para administradores que passam pelos
campos minados da tomada de decisdo empresarial. A apresenta-
¢do dos dados deve ser ampla, de facil entendimento e organizada
de forma que o tomador de decisdo possa localizar facilmente os
resultados criticos.

8. Conclusdes justificadas. As conclusdes devem se limitar
aquelas para as quais os dados forneceram uma base adequada. Os
pesquisadores sdo sempre tentados a ampliar as bases de indugfio
a0 incluir experiéncias pessoais e suas interpretagdes — dados nao
sujeitos aos controles sob os quais 03 dados para a pesquisa foram
reunidos. Igualmente indesejdvel € a préitica muito freqiiente de ti-
rar conclusdes do estudo de uma populagdo limitada e aplicar es-
sas conclusdes universalmente. Os pesquisadores também podem
ficar tentados a confiar demais em dados coletados em um estudo
anterior e usd-los na interpretagfio de um novo estudo. Tal pritica.
alguma vezes ocorre entre especialistas de pesquisa que confinam
seu trabalho a clientes em um segmento pequeno. Essas agGes ten-
dem a diminuir a objetividade da pesquisa e enfraquecem a con-

W

Caracteristicas
da pesquisa

Oqueo masmam:mno_. deveria buscarem uma pesquisa feita
por terceiros ouincluir em pesquisaautoconduzida
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i “" FIGURA 1.2 Que agdes garantem uma boa pesquisa?

‘Capitulo

Propésito claramente definido o O pesquisador distingue entre o sintoma do problema - “Capftulo 3
organizacional, a percepgao que o gerente tem do problema
€ 0 problema de pesquisa. %
Processo de pesquisa detalhado e O pesquisador fornece uma proposta de pesquisa completa, Capitulo 4
Projeto de pesquisa totalmente o Procedimentos exploratérios sdo destacados com construgdes Capftulos 2,3
planejado definidas. :

Unidade de amostragem € claramente descrita junto com

a metodologia de amostragem.

planejados.

Limitagdes reveladas

francamente real no relatério.

no relatério.

Altos padrdes éticos aplicados

O procedimento desejado € comparado com o procedimento

O impacto nos resultados e nas conclusdes & detalhado.

Existem salvaguardas para proteger os participantes do

Procedimentos de coleta de dados sdo selecionados e

Capitulos 6, 7, 15,20

A amostragem desejada é comparada com a amostragem real

Capitulo 5

estudo, as organizagdes, os clientes e os pesquisadores.

o As recomenda¢des ndo excedem o escopo do estudo.
e A metodologia do estudo e suas limitagdes refletem a
preocupagao do pesquisadar com a actidade.
Anilise adequada s necessidades ° wnmc:m%uw.mcmn.»m:aamna detalhados sdo associados aos Capftulos 15-19
do tomador de decisdo instrumentos de coleta.
Resultados apresentados de e Qs resultados sdo apresentados claramente em palavras, Capitulo 15-20
forma ndo-ambigua tabelas e grificos.
@

Os resultados sdo organizados de forma légica para facil

a tomada de decisdo do gerente em relagdo ao problema.

Um resumo executivo de conclusdo € destacado.

Um indice detalhado acompanha as conclusdes e a

apresenta¢éo de resultados.

Conclusdes justificadas
resultados detalhados:

Experiéncia refletida do
pesquisador

junto com o relatrio.

{ianga dos leitores nos resultados. Bons pesquisadores sempre es-

pecificam as condigdes sob as quais suas conclusoes serdo vdlidas.

9. Experiéncia refletida do pesquisador. Uma maior confian-
¢a'na pesquisa € garantida se o pesquisador for experiente, tiver
boa reputagio em pesquisa e for uma pessoa integra. Se fosse pos-
sivel para o leitor de um relatério de pesquisa obter informagdes
suficientes sobre o pesquisador, esse critério talvez fosse uma das
melhores bases para julgar o grau de confianga que uma pesquisa
gera e o valor de qualquer decis@o baseada nela. Por essa razdo, o

As conclusdes para tomada de decisGes sio associadas a

0O pesquisador fornece sua experiéncia/suas credenciais

Capftulos 15-20

Capitulo 20

relatério de pesquisa deve conter informagdes sobre as qualifica-
¢Ges do pesquisador.

Esses nove critérios sio um resumo excelente do que € desejdvel
na pesquisa orientada para decisdo (ver Figura 1.2). Eles sio espe-
cialmente apropriados para orientar a pesquisa feita pelos préprios
administradores, pois criam barreiras ao ajuste dos resultados da
pesquisa aos resultados desejados em vez de refletir a realidade.
O critério 2 fala sobre uma proposta detalhada, especificando
0 que serd feito, mas em muitos estudos exploratérios nao € possi-

e —
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vel ser tdo preciso antes de comegar o estudo. Porém, quando pes-

quisador e administrador estdo separados por fronteiras organiza-
cionais, € ainda mais importante declarar a natureza do problema
de decisio de forma clara e ndo-ambigua (critério 1).

A ameaga n_okwmlvm mencionada no critério 3, mas deveria ter
mais énfase. O pesquisador em administragdo sempre sabe desde
o comego que resultados o patrocinador gostaria de ter. Para com-
bater essa provdvel influéncia tendenciosa, pode ser necessario as-
segurar que ambos eniendam, antes de comegar, que 0 objetivo €
descobrir a realidade — seja ela qual for.

O critério 3 fala sobre revelagdo completa de métodos e pro-
cedimentos usados no estudo de pesquisa. Isso também € alta-
mente desejével, pois permite que outros testem os resultados em
outras pesquisas. Tal abertura & escrutinagao tem um efeito posi-
tivo na qualidade da pesquisa. Porém, a vantagem competitiva
normalmente trabalha contra a revelagdo da metodologia na pes-
quisa em administragfio. Algumas vezes, até mesmo o conheci-
mento da existéncia de um estudo € considerado insensato. Por
exemplo, empresas como J.D. Power and Associates ndo vao for-
necer informagdes suficientes sobre sua metodologia para repetir
um estudo do mercado automotivo. Da mesma forma, & medida
que desenvolvem sua prépria linha de computadores de mesa com
custo mais baixo, nem a Compaq nem a IBM conhecem as am-
plas pesquisas que a outra estd fazendo. Nas agdes movidas pelos
promotores piiblicos contra as empresas de cigarro, provou-se de-
sastrosa a revelagio de que essas empresas haviam feito estudos
manipulando os niveis de nicotina para aumentar o poder de vi-
ciar dos produtos de tabaco.

Os critérios de 1 a 9 devem guiar todos os estudos de pesqui-
sa. Embora esses critérios usem expressoes como ‘o menos ambi-
guo possivel”, isso apenas reconhece a realidade do trabalho de
pesquisa. A meta é sempre ser objetivo, embora sejamos todos

subjelivos. Tambem devemos reconhecer que 0s planejamentos de
pesquisa tém falhas, embora chamar a atengao para falhas em nos-
so trabalho possa ser doloroso (critério 5).

O relacionamento administrador-
pesquisador

Reunir informagdes € parte integrante do trabalho de qualquer ad-
ministrador. Assim, néo € surpresa que muitos deles fagam sua pré-
pria pesquisa, pelo menos parcialmente. Quanto mais baixo o ad-_
ministrador estiver na hierarquia de torfiada de decisdo, 1@3!3 a
“chance de que ele prdprio faga pesquisa. Quando os administrado-

res ndo tém tempo ou talento para pesquisa, eles podem delegar es-
sa tarefa para um assistente ou um especialista em pesquisa. Essa
delegagdo de responsabilidade pode resultar em maior sinergia, es-
pecialmente se a pesquisa for voltada para decisio e cada parte fi-
zer uma contribui¢do completa para o empreendimento conjunto.
Porém, separar o usudrio da pesquisa do condutor da pesquisa po-
de representar problemas na andlise e interpretagdo dos dados, nas
conclusdes e nas recomendagdes. Essa € a razdo pela qual as em-
presas que normalmente usam especialistas externos de pesquisa
sempre usam a mesma empresa repetidamente: o conhecimento da
empresa, suas pessoas e seus processos € tio fundamental quanto o
conhecimento do problema da tomada de decisdo.

Em um ambiente organizacional, o pesquisador deve olhar o
administrador como um cliente. Um relacionamento eficaz entre
administrador-pesquisador néo € alcangado a n@o ser que ambos
cumpram suas respectivas obrigagoes e que diversas barreiras cri- -
ticas sejam ultrapassadas.

Contribuiges administrador-pesquisador
LU et Mt

A obrigagdo dos administradores € especificar seus problemas e
fornecer aos pesquisadores informagdes adequadas e acesso aos
controladores de informagdes da companhia. Normalmente, o pro-

eficaz se 0 administrador declarar EB@FB&  em.

cesso €

Quando a Synopsys, Inc. quis sa-
ber que fabricantes de circuito inte-
grado conheciam seu software
Electronic Design Automation, pro-
curou a Burke Gustomer Satisfac-
tion Associates (CSA), em Cincin-
nati. A Synopsys estava buscando
principalmente informagdes sobre

seu desempenhc com os clientes. Como diz Jeff Moller, diretor

de operagoes e qualidade da Synopsys: "Achdvamos que nao
tinhamos uma boa compreensao estatistica de suas necessida-
des. Sabjamos muito sobre eles mas n@o podiamos correlacio-
nar as informagdes de um cliente com outro”.

A Burke CSA atendia aos critérios de selegédo da Synop-
sys. experiéncia em pesquisa internacional e habilidade na drea
de business-to-business, especialmente a capacidade de con-

duzir entrevistas na lingua nativa dos respondentes a partir de
escritérios locais no pais do respondente. A Burke CSA condu-
ziu entrevistas de 20 minutos por telefone com desenvolvedores
de chip integrado e administradores nos Estados Unidos, na
Alemanha e no Japao. As entrevistas abordavam qualidade de
produto, desempenho, integridade, contratos de licenga, politi-
cas de prego, suporte a cliente, treinamento e equipe de ven- -
das. A capacidade dos pesquisadores de falar a lingua nativa
possibilitou a exploragdode algumas “questdes mais profundas - :
que vocé precisa considerar para avaliar a satisfagao do-clien-
te", questdes que os respondentes — a maioria dos quais edu-
cada em inglés e trabalhando em inglés — s6 conseguiriam co-
municar em sua propria lingua. ;

Fonle: www.quirks.com/CGI-BIN/SM40i.exe?docid=3000: 58911&%70as-
sArliclelD=115 July 17, 1999; J. Rydholm, “Salisfaction by Design", Quirks
Marketing Research Review, April 1995,

. -www.burke.com’

| www.synopsys.com

dor e o pesquisador podem decidir juntos quais informagdes sdo
necessdrias.

Na vinheta de abertura, a gerente de relagdes com clientes da
MindWriter, Myra Wines, sendo uma gerente de pessoal e niio de
linha, pode precisar da assisténcia de gerentes com responsabilida-
des de linha para definir agdes plausiveis que poderiam afetar o
servico pés-venda. Ela recebeu claramente a responsabilidade de
executar um estudo de satisfagdo de cliente, mas ndo tem autorida-

de para implementar agdes que afetem, por exemplo, a engenharia -
de produto, a fabricagdo de produto ou o relacionamento com dis-.

tribuidores. Assim, ela precisa esclarecer com os gerentes de linha
que cursos de agfio podem ser tomados para corrigir os problemas
identificados. Porém, se a insatisfacdio estiver aumentando em ra-
zdo da maneira como os clientes sdo tratados ao interagir com o
pessoal da drea de relagdes com clientes, Myra tem autoridade di-
reta para determinar agdes plausiveis para corrigir tais problemas
dentro de seu préprio dominio.

Os pesquisadores também t8m obrigagdes. As organizagdes

‘! 4 .f/fﬂ
esperam que eles desenvolvam um planejamento de pesquisa cria-

“livo, que fornegam respostas a questdes empresariais importantes.

Os pesquisadores nfo apenas devem fornecer dados analisados em
termos do problema especificado, como também devem destacar
as implicagdes que surjam a partir dos resultados. Durante o pro-
cesso, podem surgir conflitos entre o que o tomador de decisio
quer e o que o pesquisador pode fornecer ou acha que pode forne-
cer. O tomador de decisio quer certeza e recomendagdes simples

———— = T

eexplicitas, enquanto que g pesquisador normalmente pode ofere-

cer apenas probabilidades e interpretagdes evasivas. Esse conflito

¢ inerente em seus respectivos papéis e nao tem uma solugdo sim-
ples. Porém, um equilibrio plausivel normalmente pode ser encon-
trado se cada pessoa for sensivel as demandas e restrigdes impos-
tas pela outra.

Conflitos administrador-pesquisador

As fontes de conflito entre administrador e pesquisador sdo mui-
tas:

° Lacuna de conhecimento entre o pesquisador e o adminis-
trador

® Status no trabalho e coalizdes politicas internas para man-
t&-lo

¢ Pesquisador isolado dos administradores

Lacuna de conhecimento Alguns conflitos entre os tomadores
de deciso e os pesquisadores se devem 2 exposigio limitada dos
E:.:m:mm:.mao_.mm a pesquisa. Os administradores raramente tém
treinamento formal em metodologia de pesquisa ou especializagio
em pesquisa obtida através da experiéncia. E, devido ao cresci-
mento explosivo da tecnologia de pesquisa nos tltimos anos, sur-
giu essa lacuna de conhecimento entre eles e os especialistas em
mo,m.@:mmm a medida que modelos de construgio e técnicas investi-
8ativas mais sofisticadas passam a ser usados. Assim, o especialis-
taem pesquisa remove o administrador de sua zona de conforto: o
mn_._: nistrador agora deve colocar sua fé, e algumas vezes sua car-
feira, nas mdos do especialista em pesquisa e esperar pelo melhor.
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Status profissional e coalizbes internas Além disso, os admi-
nistradores sempre véem os pesquisadores como uma ameaca pa-
ra sua posigiio pessoal. Os administradores ainda encaram a gerén-
cia como um dominio do “artista intuitivo”, que € 0 mestre nessa
drea. Eles podem acreditar que uma solicitagdo de auxilio em pes-
quisa implica que sio inadequados para a tarefa. Esses temores
sio fregiientemente justificados. A fungdio do pesquisador € testar

velhas e novas idéias. Para 0 administrador inseguro, o pesquisa-
v‘t"‘{{"’l‘u 3 q‘ -

dor | mm@xpé@om&. )
" O pesquisador inevitavelmente terd que considerar a cultura e
a situagzo politica corporativa que se desenvolvem em qualquer
organizagio. Os membros lutam para manter seus nichos e podem
tentar ter ascendéncia sobre seus colegas. Formam-se as coalizdes
€ as pessoas passam a executar vérias atividades de auto-servigo,
explicita ou implicitamente. Como resultado, a pesquisa € blo-
A@&am_ ou os resultados ou objetivos da pesquisa sio &&@WW_@”
Permitir que as operagdes de uma pessoa sejam analisadas com -
olhos criticos pode ser um convite a problemas por parte de outras
que concorrem por promog#o, recursos ou outras formas de poder
organizacional.

Isolamento do pesquisador Uma terceira fonte de tensiio para
os pesquisadores € o seu fregiiente isolamento dos administrado-
res. Os pesquisadores se concentram em sua especialidade e con-
versam entre si. A falta de entendimento da geréncia sobre as téc-
nicas de pesquisa compde esse problema. O departamento de pes-
quisa pode se tornar isolado, reduzindo a eficécia das conclusdes
‘que um pesquisador pode tirar a partir dos resultados da pesquisa.

Esses problemas fizeram com que alguns defendessem o uso
de um “generalista em pesquisa”. Tal pessoa lideraria a atividade
de pesquisa, ajudaria os administradores a detalhar suas necessida-
des de pesquisa e traduziria essas necessidades em problemas de
pesquisa. Ela também facilitaria o fluxo de informagdes entre o
administrador e o pesquisador, que € algo muito importante por le-
var o pesquisador até o processo de tomada de deciso.

Pesquisa voltada para decisdo

A pesquisa em administragio tem um valor inerente 2 medida que
ajuda a geréncia a tomar melhores decisdes. Pode ser muito bom
ter informagdes interessantes sobre consumidores, empregados ou
concorrentes, mas o valor € limitado se a informag#o nfio puder ser
aplicada a uma decisdo importante. Se um estudo nio ajudar a ge-
réncia a selecionar as alternativas mais eficientes, menos arrisca-

das ou mais lucrativas, seu uso deveria ser questionado. O ponto

importante € que pesquisa aplicada em um ambiente empresarial
se justifica através da contribuigfo feita para a tarefa do tomador
de decisio e para o resultado final.

Um dos objetivos deste livro € fornecer solugdes plausfveis pa-
ra potenciais fontes de conflito entre administrador e pesquisador.
Nos capitulos seguintes, discutiremos procedimentos de pesquisa
cientifica e mostraremos sua aplicagfio para os problemas pragma-
ticos do administrador da organizaciio. No mfnimo, nosso objetivo
€ fazer com que vocé seja um consumidor mais inteligente no que
se refere & pesquisa preparada por terceiros e também permitir que
vocé possa conduzir pesquisa de qualidade para suas préprias deci-
soes e para as decisdes daqueles a quem vocé se reporta.
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ITendéncias na area de pesquisa

Tendéncia positivas
e Comeca a ser reconhecida a importincia da participagdo
do pesquisador no planejamento estratégico.

® Surgimento de retorno para um 1 grupo de pesquisa forte
e interno.

Tendéncias negativas

© Aumento de pressdo para mensuragdo e retorno rapidos.

e Aumento de pressdo para que os especialistas ém pesquisa
interpretem resultados de pesquisa e fornegam recomendagdes
estratégicas.

© Aumento na demanda por privacidade das mzmo.:q._mmmam.
« reduzindo o desejo de cooperagao dos respondentes.

© Empresas de consultoria geral buscando a especializag@o e
cada vez mais fazendo suas préprias pesquisas.

e Percepgio contfnua da pesquisa como uma despesa e ndo
como um investimento para.reduzir a incerteza.

e Um leque cada vez maior de competéncia entre aqueles que
oferecem servigos na 4rea de pesquisa.

e Aumento na divergéncia cultural entre estrategistas de
negéeios e especialistas em pesquisa.

o Expectativa das consultorias ¢ do segmento de que 0S Novos
contratados tenham recebido treinamento cientifico de
pesquisa na faculdade.

© Queda ou atraso na transferéncia intelectual entre a academia
¢ a profissdo de pesquisa.

FIGURA 1.3 Tendéncias na drea de pesquisa e salvaguardas gerenciais necessdrias

O que os administradores devem verificar .

o Iniciativas de planejamento estratégico que tenham um
componente de pesquisa apropriado.

e Metodologias melhores, aplicadas por profissionais
especializados, geram valor significativo para a tomada de
decisfio empresarial.

Metodologias que levantam questdes sobre a

representatividade das amostras.

e Projetos executados sem um total entendimento do problema
administrativo, que resulta em informagdes com pouco valor
para resolyer o problema.

e .Fornecedores de pesquisa e_"n podem ser tecnicamente

competentes, com experiéncia em habilidades quantitativas,

mds que. nfio sejani treinados em gerenciamento ou tenham
tido treiriamento gerencial limitado. -

Fornecedores de pesquisa que sejam capazes de extrair
conhecimento valioso de bancos de dados internos (garim-
vmwoa de n_wuo&

Consultores sem omﬁmoa.an técnica em metodologia de
cwmgs_mm criando uma lacuna de tradugfo entre o Eozn:_m
uaB::m:E?o eo Ecnooo_o aw pesquisa.

ncsmz_sqmm que ooEuE‘:EwS informagdes entre clientes
m%mn_aﬁmaom mmazne perda de capital intelectual que cria
competéncias diferenciadas — a base da vantagem competitiva.

Orgamento de pesquisa sendo cortado durante as quedas na
economia.

Qualidade insuficiente de crédenciais entre os profissionais
de pesquisa que estdo sendo usados ou considerados para uso.

Designagio de projetos para pesquisadores com conhecimento
técnico insuficiente para fazer pesquisa com qualidade.
e Interrupgdo nas comunicagdes entre o pesquisador e o

administrador que vai usar os resultados da pesquisa,
resultando em informagao, e ndo em conhecimento.

Assegurar que as exigéncias curriculares feitas para 05 novos
" contratados por suas institui¢des de ensino incluam
metodologia de pesquisa.

Assegurar que as empresas contratadas como especialistas de
pesquisa se mantenham a par das novas metodologias através
de esforgos continuos de nm__nsmmo.

Fonte: Desenvolvida a partir da transcrigio da mesa redonda de pesquisa da American Marketing Association, setembro 1997.

Tendéncias na profissdo de
pesquisador e salvaguardas
gerenciais

A exigéncia da geréncia por mais informagdes, melhores e mais
rdpidas estd causando muitas mudangas na profissao dos pesquisa-

dores. A Figura 1.3 resume essas mudangas e as salvaguardas ne-

cessdrias para proteger a qualidade das informagdes usadas na to-
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mada de decisdo. Poucas dessas tendéncias siio positivas. Como
resultado, os administradores que ndo estio familiarizados com
metodologia de pesquisa e que se baseiam em informagdes de pes-
quisa para diminuir o risco da tomada de decisdo estdo todos mais
vulnerdveis. A preponderincia de novidades negativas também
torna aqueles administradores que estdo familiarizados com meto-
dologia de pesquisa e que sabem o que faz uma boa pesquisa mu
to mais valorizados pelas organizagdes. Como vocé fard parte des-
se tltimo grupo, vocé serd aplaudido por sua visdo de futuro.

1. Historicamente os administradores de amanh@ precisardo
saber mais do que quaisquer outros administradores a0 lon-
go do tempo. A pesquisa contribuird muito para esse conhe-
cimento. Os administradores valorizario o conhecimento
dos métodos de pesquisa em muitas situagdes. Eles podem
precisar fazer uma pesquisa para si préprios ou para tercei-
ros. Como compradores de servigos de pesquisa, eles deve-
riio ser capazes de julgar a qualidade da pesquisa. Finalmen-
te, eles podem se tornar especialistas em pesquisa.

g

Pesquisa é qualquer investigagiio organizada executada para
fornecer informag@es para a solugfo de problemas. A pes-
quisa em administragiio € uma investigag#o sistemdtica que
fornece informagdes para orientar as decisoes empresariis.
Isso inclui estudos informativos, descritivos, explanatdrios
ou preditivos. Neste livro enfatizamos os trés tiltimos.

O que caracteriza uma boa pesquisa? Geralmente espera-se
que a boa pesquisa tenha um objetivo, com foco claramente
definido e metas plausiveis, com procedimentos defensa-
veis, éticos e que possam ser repetidos, e provas de objetivi-
dade. O relato de procedimentos — seus pontos fortes e pon-
tos fracos — deve ser completo e honesto. Devem ser usadas
técnicas analiticas apropriadas; as conclusdes tiradas devem

®

limitar-se aquelas claramente justificadas pelos resultados; e
relatérios de resultados e conclusdes devem ser claramente
apresentados e devem ser profissionais no tom, na lingua-
gem e na aparéncia. Os administradores devem sempre es-
colher um pesquisador que tenha uma reputac@o alicergada
em trabalho de qualidade. O objetivo da pesquisa e seus be-
neficios devem ser pesados contra potenciais efeitos adver-
S0S.

4, A relago entre administrador e pesquisador é um ponto
importante. Ambos compartilham a obrigagdo de fazer um
projeto importante. Diversos fatores’complicam esse rela-
cionamento. Entre eles, estdo as considera¢des €ticas € o
ambiente politico. As mudangas na drea de pesquisa tam-
bém complicam o relacionamento, e o administrador deve
proteger-se contra mudangas negativas. Entre elas, estdo a
condugdo de pesquisas por pessoas nio-treinadas no proto-
colo de pesquisa, a pressdo sobre os especialistas de pesqui-
sa para fornecer recomendag@es estratégicas e taticas inde-
pendente de sua experiéncia gerencial, a percepgiio conti-
nua de pesquisa como uma despesa nio-essencial e, & me-
dida que aumentam as habilidades necessdrias, a ampliagio
das competéncias apresentadas por pessoas que se dizem
especialistas em pesquisa.

Termos-chave

armazenagem de dados
bancos de dados internos
controle método cientifico
estudos descritivos pesquisa aplicada
estudos explanatérios pesquisa bdsica
estudos informativos

estudos preditivos

garimpagem de dados

pesquisa pura

problema de administragdo
relacionamento administrador-pesquisador
varidvel de pesquisa

pesquisa em administragiio
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