CAPITULO

3

[s} <mo de volta de Austin, Jason e Myra estavam eufs-
ricos .,.an correli muito bem”, a_mmm ele. _‘_<_m_32 do

O processo de pesquisa

._mmo: <oom foi téo paciente. m<_am:»m3m3m nao mm_mBOm

‘estagios do processo de pesquisa.

Objetivos do aprendizado:
Depois de ler este capitulo vocé entendera que...

isa é isa roblema.
A pesquisa é centrada em n_mo‘_mmo e.pro ; Grag ,ncmﬂo sol,océuea lua. Ela quer tudo. Quer saber

mmﬁmﬁmlm:omm. demogréficas dos :m:mzom o que fazem,

A questdo de pesquisa é resultado de exploracéo e analise cuidadosa e

a direca j nto de pesquisa.
estabelece a diregao do planejamento dg.pesq ow m%ma icos da MindWriter. o:m« mmvmq a mm:manmo Qm_mm

om o om:m_ de ooanam e ﬁmacms com o Qmumzmam:»o de

0O planejamento da pesquisa exige um entendimento de todos os

Vejo a empresa como altamente lucrativa e uma fonté infi-
a de dinheiro para investir em pesquisa, mas vocé e ela pre-

Os testes de realidade em cada estagio do processo sdo fundamentais
: am zomﬂ atentas. Pode apostar g:m hé alguém controlando

para a implementacéo bem-sucedida da proposia da pesquisa.

o financeiro de ter a informagéo pelo menos cobre o custo

Ea:w; 0s gastos para a MindWriter”
- "Ha alguma forma de _:m::om_‘ tudo Q:m Gracie quer sa-

“Sim.. mxom_mzﬂm a__mmm ela. "Muito bom. Vocé se saiu muito .

m obté-la, esse controlador vai riscar essa pergunta da lista e *
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! n_ms que smh,.voc pelo menos deve havér. Podemos fazer
um estudo-| A._o,ﬁo com algumas centenas de clientes e desco-
brir se m raga, o nivel salarial ou qualguer outro item listado que
n&o esteja relacionado com atitude é um bom indicador de sa-

i :mﬁmmmo de ammmbo de repetir compras, de satisfag@o pés-com-

‘prae assim por diante. Se for, talvez possamos justificar um es-
tudo mais @mplo!

“Bfilhante!” .
" “Bom, foi por isso que vocé me procurou; el trabalho com
pesquisa’ -
“Ent&o, estou gerta ao pensar que vocé acha que devemos
propor um estiido mx.u_cqmazo primeiro, propondo um estudo -
maior uoms:o::mimq._

das mswmm n:m omam parte se ooavﬁoamﬁm com um estudo
maior. D:m_‘miom rminimizar os riscos para os dois lados. Por

da qual mam amqm_ am MindWriter. Mas nés temos que nos per-
guntar ‘Esses gli mamm séo realmente qualificados para formar
ou_:_omm _:amnm:amamm ou iréo simplesmente repetir o que le-

_‘ram em _‘msﬂmm  especializadas ou o que ouviram do vende-

dor? wmqm :mn mm o fazer um estudo- -piloto com m_m_._smm
nm:ﬁm:mm de :m:m:om para determinar se realmente vale a pe-
na perguntar a eles sua impresséo geral sobre o produto.”
“Estou mﬂm:gmzao_._
_ﬁoq outro _mno 0 problema da assisténcia técnica real-
mente me _Em DSS! ._uoam:.om mmﬂmﬂ relativamente omZOm Qm

ra no:mm:mﬂ éiuma mxnmzm:o_m que temos em E_Bm:m mao, e
néo m_mo n:m & lido ém uma revista, de forma que é um ponto
que merece ser gstiidado. Ontem & noite, eu tive a oportunida-
de de dar uma olhada nas cartas que vocé me deu.”

Ele n«oo:«o: em sua pasta e tirou um mago de *oﬂooon_mm
“Essas sdo as cartas que o departamento de servigos recebeu
sobre a MindWriter. E aqui estdo algumas anotagdes de con-

versas telefonicas que Gracie me deu. Uma pessoa escreveu,

: Zmo wcam acreditar Q:m:ao abria caixa’E oc:m, ‘Os' téc

pareciam ndo entender o que eu estava dizendo, mas, n:m:ao
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conseguiram compreender, fizeram o conserto imediatamente’.
Nds dois vamos resumir essas cartas — e possivelmente deze-
nas de outras como essas — em algumas perguntas represen-
tativas que podem ser usadas em um teste-piloto de clareza,
confiabilidade e validade... Explicarei os termos mais tarde. A
questdo &, a MindWriter tem que pagar por tudo que Gracie diz
que quer saber; 0 que ela quer saber e que gera algum retorno;

O processo de pesquisa

0 que ela quer saber, que gera algum retorno e que é pesqui-
sdvel... Vamos estar muito ocupados nas proximas semanas.”
“Entendo o que vocé esta dizendo, acredite se quiser. Sim,
estd comegando a fazer sentido. Acho que vamos nos dar
bem.” :
“Quer saber, Myra? Estou comegando a pensar que vocé
esté certa”

, Os escritores normalmente tratam a tarefa de pesquisa como um
E.oonmmo seqiiencial envolvendo diversos passos claramente defi-
nidos. Ninguém diz que, na pesquisa, € necessério completar um
passo antes de passar para o préximo. Ocorrem adaptages, enga-
no e saltos. Alguns passos séo iniciados fora da seqiiéncia, outros
sio desenvolvidos simultaneamente e alguns podem ser omitidos.
© Apesar dessas variagdes, a idéia de seqiiéncia é \itil para desenvol-
ver um projeto e para manté-lo em ordem & medida que ele se de-
‘'senvolve.
A Figura 3.1 modela a seqiiéncia do processo de pesquisa.
Vamos nos referir sempre a esse processo 4 medida que discutir-
I mos cada passo nos capitulos subseqiientes. Nossa discuss#o so-
¢ bre as questdes que orientam o planejamento do projeto e a coleta
* de dados est4 incorporada no modelo (ver os elementos em forma
de pirdmide na Figura 3.1 ¢ compara-los com a Figura 3.2). A Fi-
gura 3.1 também organiza este capitulo e apresenta o restante do
livro.

O processo de pesquisa comega de forma semelhante & suge-
rida na vinheta. Um problema administrativo gera a necessidade
de uma decisfio. Para a MindWriter, o nimero crescente de recla-
magdes sobre os servigos pos-venda deu inicio ao processo. Em
outras situagdes, surge uma controvérsia, hd necessidade do com-
prometimento de recursos ou as condigdes do ambiente sinalizam

_.anecessic~de de uma deciséo. Para a MindWriter, o fato critico foi

" 0 langamento, pelo concorrente, de uma nova tecnologia que revo-
‘Iucionou a velocidade de processamento dos laptops. Tais fatos le-

, vam o0s administradores a reconsiderar seus propdsitos ou objeti-
" vos, definir o problema a ser resolvido ou desenvolver estratégias
para as solugBes que identificaram.

Em nossa visdo do processo de pesquisa, a questdo adminis-

' trativa — sua origem, seleg@o, declaragfo, exploragdo e refinamen-
to & a atividade principal na seqiiéncia. Em todo o capitulo enfa-
tizamos os passos relacionados ao problema. Uma citagdo familiar
de Albert Einstein, ndo menos apropriada hoje do que quando foi
escrita, dé suporte a essa visio:

A formul de um pr & muito mais essencial do que sua
h&:mnp a:w«.c% ser simpl fe uma questdo de capacidad,

ou experi tal. Levantar novas questdes, novas pos-
sibilidades e ver velhos problemas a partir de um novo ngulo exi-

ge imaginagdo criativa e representa avango real na citncia.'

17

Nio importa se o pesquisador estd envolvido em pesquisa pura ou
aplicada, € fundamental que ele tenha total compreenséo da ques-
tAo administrativa para o sucesso da pesquisa.

A hierarquia da questéo de pesquisa
em administragcéo

Uma forma itil de abordar o processo de pesquisa & estabelecer o
problema bésico que gera a pesquisa e entdo tentar desenvolver
outras questdes, dividindo progressivamente a pergunta bésica ori-
ginal em outras mais especfficas. Vocé pode pensar no resultado
desse processo como a hierarquia da questdo de pesquisa em
administracio. A Figura 3.2 traz exemplos dos tipos de perguntas
feitas em cada nivel da hierarquia, enquanto a Figura 3.3 explica
com mais detalhes o processo em termos administrativos (a Figu-
ra 3.4 segue o exemplo da MindWriter no processo e a Figura 3.5
dd exemplos de perguntas em cada estdgio para a SalePro, uma or-
ganizagdo nacional de vendas que estd enfrentando oscilagdes nas
vendas inexplicdveis em seus territdrios).

O processo comega no nivel mais geral com o problema de
administracfo. Isso normalmente € sintoma de um problema real
como:
Aumento nos custos.
A descoberta de um componente quimico caro que pode
aumentar a eficiéncia de um remédio.
O aumento no nimero de inquilinos que se muda de um
condominio.
Queda nas vendas (ver o exemplo na Figura 3.5).
Aumento de rotatividade dos empregados de um restauran-
te. :
Um grande nimero de defeitos nos produtos na fabricagéo
de um automével.
Um ntimero crescente de reciamagdes, por carta e por tele-
fone, sobre 0s ww..snomwawéa:% (como na MindWriter).
Vocé pode seguir o processo de Tam@:_mm ammm_éo?ao para a
MindWriter na Figura 3.4.

Identificar o problema de administragéo ndo & dificil (a néo

ser que a organizagao nao acompanhe seus proprios fatores de de-
sempenho — como vendas, lucro, rotatividade de funciondrios, re-
sultados e defeitos na produgdo, entregas no prazo, satisfagio do
cliente, etc.). Porém, escolher um problema no qual se concentrar
pode ser dificil. A escolha incorreta vai direcionar recursos valio-
s0s (tempo, mao-de-obra, dinheiro e equipamento) para um cami-
nho que pode nio trazer informagdes fundamentais para a tomada

CapiTuLo 3 ¢ O PROCESSO DE PESQUISA

Descobrir o problema de administragdo
Definir a questdo de administragio
Definir a questdo de pesquisa

Refinar a questdo
de pesquisa

Planejamento de pesquisa

Estratégia do planejamento
(tipo, propésito, tempo previsto, escopo, ambiente)

v

v

Planejamento de coleta
de dados

1 .
*\Uam_:mmo de amostragem #

Legenda:

Planejamento de
| pesquisa
q Coleta
de dados
-m_ Andlise,
.-}l interpretagio

] ;
e relatério

FIGURA 3.1 O processo de pesquisa.

de decisio (o objetivo da boa pesquisa). Fazer essa escolha € como
dprender a equilibrar uma caneta na ponta dos dedos, uma moeda
€m sua borda ou uma pirdmide em sua ponta: no caso do adminis-

- rador, 56 a prética o tornard proficiente. Para os novos administra-

e ——
——

dores ou os j4 estabelecidos enfrentando novas _nmno:wmw:a&wm
ola%mmé_samsho de diversas EQ/EM?J* € questao de adminis-

tragao de pesquisa, cada uma comegcando com um problema dife-

rente, ajuda na escolha do processo. Em todas as figuras relaciona-

————
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Questdes de
mensuragao

Decisdo de
administraciio

@ Qual € o curso de agio recomendado,
considerando os resultados da pesquisa?

obter a informagZo de que o administrador

m O que deve ser perguntado ou observado para
precisa?

Questdes R“-
investigativas

Questdo
de pesquisa

Questio de N
administragiio

oportunidade?

O que o administrador precisa saber para
escolher a melhor alternativa entre os cursos de
agdo disponiveis?

Que cursos de agdo plausiveis estdo disponiveis para
a diretoria corrigir o problema ou tirar vantagem da
oportunidade, e quais deveriam ser considerados?

Como a administragdo pode eliminar os sintomas negativos?
Como a administragdo pode capitalizar totalmente em uma

Problemade ] m Que sintomas causam preocupagdo na administragao?
administragio i W Que estimulos ambientais despertam interesse na administragdo?

FIGURA 3.2 Hierarquia da questdo de pesquisa em administragio.

das a0 modelo do processo de pesquisa, neste e nos proximos ca-
pitulos, usamos uma pirdmide para representar a hierarquia da
questdo de administragdo de pesquisa e para reforgar a natureza
precéria das principais decisdes no processo de pesquisa.

O administrador deve passar do problema de administragdo
para a questdo de administracfio a fim-de prosseguir com o pro-
cesso de pesquisa. A questdo de administragdo declara o problema
em forma de perguntas:

» O que deve ser feito para reduzir a rotatividade de funcio-
narios?

* O que deve ser feito para aumentar o nimero de E@:;ES
e para reduzir as mudangas?

* O que deve ser feito para diminuir os custos?

A questao de administragéo

Categorias de questdes de administragdo As questdes de admi-
nistragdo sdo muitas para serem listadas, mas podemos dividi-las
em categorias:-

e Escolha de propésitos ou objetivos.

Aquatred: entrando para o livros dos recordes

Depois de descobrir, através de es-
tudos de rotina com o consumidor,
que 0s pneus sdo vistos como
commodity — um pneu é um pneu —
a Goodyear conduziu amplos gru-
pos de discussao, entrevistas deta-
lhadas e survey com o consumidor
para anunciar a presenga de um
segmento de tragao molhada dentro do mercado de pneus. Es-
se segmento é o segundo em tamanho, atrds apenas do seg-
menlo de banda larga. Usando seu arsenal de informagdes, a
Goodyear desenvolveu o pneu Aquatred, langando-o em 1992
através de seus mais de 6.050 distribuidores, Segundo a Good-
year, “esse pneu revolucionario remove mais de 7,5 litros de

dgua por segundo quando vocé dirige em estradas ou pavimen-
tos molhados. E um novo componente da banda de borracha |
fornece uma tragao mais forte e aumenta a vida no pneu”. Em
1993, as vendas do Aquatred, ganhador de diversos prémios —
incluindo o prestigiado “Good Product Design Award”, do Japao
— alcangaram dois milhGes de unidades nos EUA, fazendo des- |
se pneu o langamento mais bem-sucedido da industria de |
pneus e da longa histdria da Goodyear. Acredita-se que o Aqua- = |
tred levou a empresa a0 seu sucesso atual: sem ddvida, a
Goodyear ¢ hoje a lider incontestavel de mercado na inovagao
de pneus, com mais de US$ 13 bilhdes em vendas anuais. A
Goodyear comemorou seu 100° aniversario em 1998; o suces-
so do Aquatred foi o glacé do bolo.

Fonte: www.goodyear.com; biblioteca de video da im@msv

- www.gdodyear.com

1
Descobrir o
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problema de
Iministracio

Pode ser.um problema ou uma
oportunidade. Neste estdgio, vocé pode até
ter identificado sintomas em vez de
problemas ou oportunidades.

N ﬂm mmama vace Tevé as fontes “Ec__amnuu ¢ entrevisia os”

:_ qu_cqmn

controladores de mo:q_maonm para entender o <n_n_.am_3
EaEnE 'de m&: azmmmo € nao apenas seus s Ec_.: G

Y

2
Definir a
questdo de
administragao

Usando as informagdes exploratérias
coletadas, vocé descreve o problema ou a
corregio do sintoma em forma de pergunta,
normalmente comegando com “Como a

organizagdo...?”

podem s Tt :Ezmm EB »nmc_é—.c EcEnEm %.EE::m:mm.nc

de :Ezunmcmm e

tivas que

mmcﬁm

Diversas questdes de pesquisa podem ser
formuladas neste estdgio. Cada questio é
uma ago alternativa que a administragdo
pode executar para resolver o problema de
administragdo. Normalmente, a agio mais
plausivel, ou aquela que oferece o maior
ganho usando o minimo de recursos, é
pesquisada primeiro.

FIGURA 3.3 Formulando a questio de pesquisa.

® Geragdo e avaliagdo de solugdes

® Solugdo de problemas ou controle da situagdo
EEEEE colha dos propdsitos ou objetivos.
A'questiio geral & “O que queremos obter?”. Em uma empresa, a

Questdo poderia ser “Serd que nés da empresa XYZ deveriamos
ano:mana_. nossos objetivos corporativos bdsicos no que se refe-

o 4 nossa imagem ptiblica?”. Mais especificamente, uma questio

de administragdo sobre objetivos poderia ser “Que objetivos a

_V_QN deve tentar atingir na préxima rodada de negociagdes traba-
Nistas?”,

A segunda categoria refere-se & geragdo e avaliacdo de solu-

o e e

¢oes.A questdo geral € “Como podemos atingir os fins que busca-
mos?”. Os planejamentos de pesquisa nesse grupo normalmente
lidam com problemas concretos que os administradores rapida-

mente reconhecem como sendo titeis. Esses planejamentos podem

‘envolver perguntas como:

* “De que forma podemos atingir nosso objetivo de dobrar
vendas e lucro liquido em cinco anos?”

® “O que deve ser feito para melhorar o programa Complete-
Care de consertos e servigos da MindWriter?”
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: 1

Descabrir o
problema de
dministragio

Por que nossas vendas estdo caindo no sul e no nordeste e estdo muito altas nas regides sudeste, oeste ¢
meio-oeste?

1a Exploragao

3: Pés-Austin Como podemos melhorar as vendas no sul e no nordeste?
(a) Sessio de discussdo
(b) Cartas da empresa
(c) Problemas
(1) Mao-de-obra
(2) Treinamento telefonico
(3) Transportadora
(4) Pegas

1: . Pré-Austin
(1) Survey em revistas
especializadas
(2) ‘Relatérios publicados
~ sobre satisfagdo do
cliente

Um niimero crescente de cartas e
ligagGes telefénicas reclamam dos
servigos pés-venda.

Deverfamos langar um sistema de remuneragdo baseado em comissdo com um incentivo de 2% sobre
todas as vendas acima da quota para os vendedores do sul e do nordeste ou um bénus de 5% sobre ©
lucro regional para a regido cujas vendas sejam 10% acima da quota (para ser dividido
proporcionalmente entre os vendedores daquela regidio)? Deverfamos modificar a férmula do produto a

2:; Reunido em Austin

(1) Ndmeros da produgio

(5) Consertos wnnwc_sﬂw

v

3 2 3 gt 3 regides caia? Qual € a possibilidade de perder vendas futuras para os clientes jd existentes?
Definir a &
i questio de 3
dministracio W

(2) ‘Dados de distribui¢ao
(3) Processo CustomCare

(6) Danos no produto
antes/depois do
embarque

(7) Embalagem

O que poderia ser feito para melhorar o
programa CompleteCare de consertos e
servigos dos produtos da MindWriter?

2a Exploracio
Entrevistas com:

o Administrador de servigos
o Administrador de call center
o Executivo de contas de uma

empresa independente de

v

3
Definir a(s)
questio(Ges)
de pesqui

O operador de suporte técnico deve receber
mais treinamento intensivo ou ndo?

A ABC Courier Service deve ser
substituida por uma empresa de transporte
aéreo ou nao?

O diagndstico de conserto e a seqiiéncia de
operagdes de conserto devem ser
modificados ou ndo?

A embalagem de retorno deve ser
modificada para incluir protegdo de espuma
rigida, de espuma expansivel ou nenhuma

ou substituir as instalagGes de consertos da
fibrica ou nao?

embalagem

FIGURA 3.4 Formulando a questio de pesquisa para a MindWriter.

& “O que deve ser feito para reduzir as reclamagdes dos ser-

vigos pds-venda?”

A terceira classe de questdes de administragio refere-se a solu¢do
de problemas ou ao controle da situagdo. O problema normalmen-
te significa monitorar ou diagnosticar vérias razdes pelas quais
uma organizag@o ndo consegue atingir os objetivos estabelecidos.

Esse grupo inclui questdes como “Por que nosso departamento in-
corre em custos tdo altos?” e “Nosso programa estd atingindo seus
objetivos?”
A definigéio da questio de n%:v:w:smmc estabelece a tarefa de
pesquisa. Assim, uma questiio dé administrag@io mal definida leva
& md condugio dos esforgos de pesquisa.

comerciais do sul e do nordeste?

ser distribufdo no sul e no nordeste? Deveriamos aumentar o nivel de propaganda em publicagdes

Qual € a possibilidade de perder excelentes vendedores no sul e no nordeste se implantarmos a mudanga
no sistema de remuneragao? Qual € a possibilidade de que o fndice de satisfagdo do cliente nessas

Por favor, classifique seu indice de preocupagio para cada um dos itens abaixo, caso a administragio
decida mudar sua remuneragdo para um sistema baseado em comiss@o, deixando de usar o sistema atual
baseado em saldrio. Para cada item, indique um niimero entre |1 e 7 sendo que 7 = preocupagio extrema,
4 =nem preocupado nem despreocupado e | = nenhuma preocupagfo.
Falta de previsibilidade de valor do pagamento mensal.
Aumento da concorréncia interna por novos clientes.
Menos tempo para atender as necessidades de servigos pds-venda do cliente. .

FIGURA 3.5 Hierarquia da questdo de pesquisa em administragio da SalePro.

Seja qual for a forma como a questéo de administragdo & definida,
muitas dire¢des de pesquisa podem ser tomadas. Uma questio es-
pecifica pode levar a muitos estudos. A preocupagdo da Metal-
Works com a imagem da companhia poderia levar a:

¢ Uma survey entre vérios grupos para descobrir suas atitu-
des em relag@o & companhia.

¢ Uma pesquisa secunddria sobre o que outras empresas es-
tdo fazendo para melhorar sua imagem.

¢ Um estudo para prever as mudangas esperadas nas atitudes
sociais.

mento ou a uma survey entre os trabalhadores para descobrir como
aadministragdo atende d preocupagio deles com qualidade no tra-
balho. E responsabilidade conjunta do pesquisador e do adminis-
trador escolher o projeto mais produtivo.

A natureza da questdo de administragdo Suponha, por exemplo,
que um pesquisador deva ajudar a nova diretoria de um banco. O
presidente est preocupado com a eroséo da lucratividade do banco

(0 problema de administragéio) e quer resolver essa situagdo. O
BankChoice ¢ 0 mais antigo e o maior dos trés bancos em uma cida-
de com uma populagdo de cerca de 50 mil pessoas. Os lucros estag-

Naram nos 1ltimos anos. O presidente e o consultor discutem o pro- |

blema enfrentado pela organizagiio e concordam com a seguinte

questdio de administragio: “Como podemos melhorar nossos lu-
cros”?

A questiio de administragdo ndo especifica que tipo de pesqui-
sa deve ser feita. Trata-se de uma questo estritamente administra-
tiva e implica que a diretoria do banco tem a tarefa de desenvolver
uma estratégia para aumentar os lucros. A questio € ampla. Obser-
ve que ela ndo indica se a diretoria deve aumentar os lucros atra-
vés de aumento nos depdsitos, redugéo de pessoal, terceirizagio da
folha de pagamento ou outras medidas.

Para subdividir uma questio de administragdo ampla, busque as
causas implicitas do problema de administragdo.

das duas? A 30 1 i A 1aco i S 4 AR e : .
e Os centros de conserto metropolitan ow_:m.,ﬂm_o relacionada as :.mmon:mnog trabalhistas da MetalWorks  pyjsoyssges adicionais entre o presidente do banco e o pesquisador
devem ser estabelecidos para compl poderia levar a uma pesquisa sobre os acordos recentes neste Seg- mosiram que, na verdade, hd duas perguntas a serem respondidas.

O problema do baixo crescimento nos depdsitos estd associado as
preocupagdes de natureza competitiva. Embora a queda nos dep6-
sitos afete diretamente os lucros, outra parte da redugfio de lucros
estd associada a fatores negativos dentro da organizag#o que estdo
aumentando os custos de operag¢do. O pesquisador qualificado sa-
be que a questio de administragdo, da forma como foi declarada,
& muito ampla para guiar um projeto de pesquisa definitivo. Como
ponto de partida a questdo genérica € suficiente, mas o BankChoi-
ce vai querer refinar sua questdo de administragio nessas subques-
tdes mais especificas:

s “Como podemos aumentar os depdsitos?

¢ “Como podemos reduzir os custos?”
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Essa divisdo da questdo de administragdo em duas subquestdes
nfio poderia ter ocorrido sem um entendimento entre o pesquisa-
dor e a diretoria.

Exploracéo

O BankChoice nunca fez pesquisa formal anteriormente. Eles tém
poucas informagdes especificas sobre concorrentes ou o:w:ﬁ e
nunca analisaram suas operagdes internas. Para ir adiante na hie-
rarquia da questdo de pesquisa em administragdo e definir a ques-
10 de pesquisa, o cliente precisa coletar algumas informagdes ex-
ploratérias sobre:

» Que fatores estio contribuindo para que o banco néo con-
siga atingir um crescimento mais forte em seus depésitos?

¢ Como o banco estd procedendo em relago ao clima de tra-
balho, & eficiéncia de operagdes comparada as normas do
segmento € As condigdes financeiras em relagdo aos pa-
drdes do segmento ¢ aos concorrentes?

Conduz-se um pequeno grupo de discussao entre 0s ?:omo:wl\g
¢ adquire-se dados da associagdo comercial para comparar estatis-
ticas financeiras e operacionais de relatérios anuais da empresa e
dos relatérios de final de ano de cada divisdo. A partir dos resulta-
dos dessas duas atividades exploratérias, fica evidente que as ope-
ragSes do BankChoice néo sdo tdo progressivas como as de seus
concorrentes, mas que s custos estdo dentro dos padrdes. Entdo a
questdo de administragdo revisada passa a ser: “O que deveria ser
feito para tornar o banco mais competitivo?”.

O processo de exploragdo pode vir a tona dentro ,ao processo
de pesquisa em vérios pontos (ver Figura 3.3). Uma exploragdo
comega normalmente com uma busca de dados publicados. Zma
disso, os pesquisadores normalmente procuram pessoas cﬂ.:z:f
formadas sobre o assunto, especialmente aquelas que tém posi¢des
claramente definidas sobre aspectos controvertidos do problema.
Vamos ver o caso da TechByte, uma empresa interessada em me-
Thorar sua posigio em uma determinada tecnologia que parece ter
potencial para crescimento futuro. Esse interesse ou necessidade
pode rapidamente gerar diversas questoes:

» Qual serd a rapidez de desenvolvimento dessa tecnologia?

 Quais sdo as provéveis aplicagdes dessa tecnologia?

» Que companhias a possuem hoje e quais t&m mais possibi-
lidade de se empenharem em obté-1a?

* Quais 0s recursos necessarios?

» Quais sdo os provaveis retornos?

Na investigagio de oportunidades, os pesquisadores Eo<m<o_3m:.
te comegariam com livros e publicagdes especificas. w._.ooE\m:mB
por certos aspectos nessa literatura, como aowmiousamzﬁm re-
centes, previsdes sobre as possibilidades da tecnologia, identifica-
céio dos envolvidos na drea e informagdes sobre os sucessos e fra-
cassos de outras empresas na drea. Depois de se ?B:;:Nm.n com
a literatura, os pesquisadores podem fazer entrevistas com cientis-
tas, engenheiros e criadores de produtos que sejam muito oo:rnoﬁ
dos na drea. Eles devem dar atengio especial aqueles que tém opi-
nides extremas sobre as possibilidades da tecnologia. Se possivel,
devem falar com pessoas que tém informagdes sobre E.,oEaBmm
especialmente diffceis em desenvolvimento ¢ aplicagdo. Evidente-

mente, muitas das informag@es serdo confidenciais e competitivas.
Porém, uma investigagfio cuidadosa deve revelar muitos indicado-
res tdteis. :

Para a MindWriter, Myra pesquisou sua biblioteca local e os
arquivos da companhia para descobrir os estudos da wsn_mw:ww de
computadores pessoais sobre servigos e suporte técnico (ver Figu-
ra 3.4), bem como publicagbes com comparagdes entre empresas
¢ produtos no que se refere  satisfagio do cliente. miwoN nareu-
nifio de Austin, tanto Myra como Jason aproveitaram muito o co-
nhecimento e a percepgdo de Gracie em relagdo ao programa
CompleteCare. Eles também desenvolveram um 038930.5.0
mais profundo sobre produgo e distribuigéo. Porém, _o,mo depois
de retornar de Austin, Myra e Jason perceberam, ao revisar a cor-
respondéncia dos clientes, que precisavam saber mais mov_‘m Eo_.m..
to de produto, CompleteCare e manuseio de produto, amwo:‘:m que
planejaram uma segunda exploragdo, incluindo entrevistas espe-
cializadas.

Uma exploragio desestruturada permite ao pesquisador de-
senvolver e revisar a questdo de administragio e determinar o que
é necessério para assegurar respostas as questdes propostas.

Discutiremos a utilidade da pesquisa em literatura, da survey de
experiéncia e dos grupos de discusséo na exploragdo no Capitulo 6.

A guestdo de pesquisa Uma vez que o pesquisador tenha uma
s L geal

visdo clara da questdo de administragdo, ele e o pesquisador de-

-vem traduzir isso em uma questdo de pesquisa. Considere a ques-

“tdo de pesquisa como sendo uma questao orientada para o fatoe
para a coleta de informagGes. H4 vérias formas diferentes de resol-
ver a maioria dos problemas de administragfo. E na formulagao da
questdo de pesquisa que as idéias e a experiéncia do ma_a:_mm_‘maoﬂ
vém & tona. Apenas as alternativas razodveis devem ser considera-
das. Se o pesquisador ndo fizer parte do ambiente de tomada aw
decisdo do administrador, ele ajudard pouco nessa tradugdo. A di-
regio do administrador para o pesquisador € a mais importante.
Porém, se 0 pesquisador for parte integrante do ambiente de toma-
da de decisdo, ele pode auxiliar o administrador a avaliar que cur-
sos de agdo devem e podem ser pesquisados.

Concentrai-se antecipadamente na solug@o de um problema e nio
de outro pode gerar erros na pesquisa, desperdigando recursos va-
liosos.

Em sua sessio de discussdo pés-Austin (ver Figura 3.4), Jason e
Myra levantaram vérios problemas hipotéticos que poderiam re-
sultar das reclamagdes nas cartas dos clientes. Alguns problemas
nio sdo tio f4ceis de corrigir como outros (p. ex.: corrigir a falta
de pegas pode ndo estar sob controle imediato da MindWriter, mas
melhorar o treinamento do operador técnico claramente estd). Sea
MindWriter ndo mantiver um banco de dados de reclamagdes, po-
de ser necessério um estudo exploratdrio para determinar que ca-
tegoria de reclamagdes € mais problemdtica. A definicdo incorreta
da questdo de pesquisa € uma fraqueza ?:33@8_ no processo
de pesquisa. Pode-se desperdigar tempo e dinheiro estudando um
alternativa que ndo vai ajudar a administragdo a resolver o proble-
ma. -

A tarefa do pesquisador € auxiliar o administrador a formular
uma questdo de pesquisa que atenda & :nammmamaa.aa mnmo;mﬂ 0
problema de administragdo. Uma questéo de pesquisa ¢ a hipdte-
se de escolha que melhor informa o objetivo do estudo de pesqui-

M

sa. £ uma questdo de administracéio mais especifica que deve ser
respondida. Pode ser mais de uma pergunta ou apenas uma. Um
processo de pesquisa que responda a essa questdo mais especifica
fornece ao administrador as informag@es necess4rias para tomar a
decis@o.

Uma das cartas que Jason leu no v6o de volta da reunifio da
MindWriter em Austin para a Flérida descreve a condigdo deplo-
rivel de um laptop MindWriter por ocasido da entrega ao cliente.

solugdes possiveis:

i . o Reforgar a caixa de papeldo com espuma rigida (no lugar
: da atual protegdo pldstica) para evitar danos ao laptop du-

rante o transporte.

e Usar isolamento de espuma expandida na caixa de pape-
lao. -

e Deixar a caixa de papeldo como € e fazer entrega através
de um servigo aéreo, ndo usando mais a atual transportado-
ra, por via rodovidria.

» Estabelecer lojas de consertos nas principais cidades, de
forma que o cliente possa levar seu MindWriter para con-
serto, em vez de ter que despaché-lo.

Essas escolhas levam a diversas questdes de pesquisa:

e A MindWriter deve mudar as especificagdes da embala-
gem para incluir espuma rigida ou espuma expandida ou
deve permanecer com a atual protegdo pldstica?

* A MindWriter deve mudar da transportadora ABC Courier
Service para um servigo de transporte aéreo?

® A MindWriter deve estabelecer centros de conserto metro-

politanos para complementar ou substituir seu departa-
mento de consertos na fdbrica?

Enquanto isso, no BankChoice, o presidente concordou que a pes-
Quisa seja orientada pela seguinte questdo: “O BankChoice deve

4 85 mudancas apropriadas em servigos e politicas) ou deve manter
' Sua imagem como a instituigdo mais antiga e mais confivel da ci-
dade?”

Sintonizando a questdo de pesquisa O termo sintonia fina po-
e parecer estranho na drea de pesquisa, mas cria uma imagem que
muitos pesquisadores reconhecem. Sintonizar a questdio é precisa-
mente o que um profissional habilidoso deve fazer depois que a
Cxploragfio estiver completa. Nesse ponto, comega a surgir uma
. imagem mais clara das questdes de administragdo e de pesquisa.
' Depois de uma revisio preliminar da literatura, de um breve estu-
0 exploratério ou de ambos, o projeto comega a se cristalizar em
‘Umadas duas formas:,

1. E evidente que a questdo foi respondida e o processo € en-
cerrado.

2. Surgiu uma questdo diferente da questio original.

A questio de pesquisa ndo precisa ser materialmente diferente,
. A_EDM deve ter mo.awmm:<c_<ao de alguma forma. Isso néo é motivo
W@@;EB desencorajar. A questdo refinada de pesquisa terd um foco
- nelhor ¢ levard a pesquisa adiante com mais clareza do que a
..ﬂ_:n&momaomm_aozﬁ mo_..az_mam.

Depois de consultar Gracie, Jason e Myra identificaram diversas *
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Além de sintonizar a questdio original, outras ati-

§\ vidades relacionadas & questdo de pesquisa de-

y , vem ser desempenhadas nessa fase para reforgar
%, 5o a direcdio do projeto:

ot

-

Examine os conceitos e constructos a serem usados no estu-
do. Eles estdo satisfatoriamente definidos? As definigdes
operacionais foram usadas nos locais apropriados?

2. Reveja as questdes de pesquisa com a intengdio de dividi-las
em questdes mais especificas de segundo e terceiro niveis.

o

Se forem usadas hipteses, assegure-se de que elas satisfa-
zem os testes de qualidade mencionados no capitulo anterior.

=

Determine que provas devem ser coletadas para responder
as vdrias questdes e hipéteses.

e

Estabeleca o escopo do estudo declarando o que ndo & par-
te da questdo de pesquisa. Isso vai estabelecer uma frontei-
ra para separar problemas adjacentes do objetivo primario.

Quando as caracterfsticas ou causas plausiveis do problema estive-
rem bem definidas e a questdo de pesquisa for claramente infor-
mada, € possivel deduzir as subquestdes essenciais que vio orien-
tar o planejamento do projeto neste estégio do processo de pesqui-
sa. Porém, se a questdo de pesquisa for de alguma forma mal defi-
nida, o pesquisador precisard de exploragdes adicionais e de revi-
580 da questdo para refinar a questdo original e gerar material pa-
ra construir questdes investigativas.

Questdes investigativas Uma vez que a questio de pesquisa tenha
sido selecionada, o pensamento do pesquisador passa para um nivel
mais especifico, o das questdes investigativas (ver Figura 3.5). Essas
questdes revelam as informagdes especificas que o administrador
acha que precisa para saber como responder 2 questio de pesquisa.

As questdes investigativas sio perguntas que o pesquisador
deve responder para chegar, de forma satisfatdria, a uma conclu-
W:mm sobre a questdo de pesquisa. Para formular as questdes inves-
tigativas, o pesquisador pega uma questio geral de pesquisa e a di-
vide em questSes mais especificas sobre as quais ele vai coletar
dados. Esse processo de fracionamento pode continuar por diver-
s0s niveis, aumentando a especificidade. As questdes investigati-
vas devem ser inclufdas na proposta de pesquisa, pois orientam o
desenvolvimento do planejamento de pesquisa. Elas sdo a base pa-
ra a criago do instrumento de coleta de dados de pesquisa.

O pesquisador que estd trabalhando com o projeto do Bank-
Choice desenvolve duas questdes investigativas principais para es-
tudar o mercado, com diversas subquestdes em cada uma. As
questdes trazem idéias sobre a razdio para a falta de crescimento
nos depdsitos:

1. Qual € a posicfio do piblico em relacio aos servigos finan-
ceiros e sua utilizagio?
a. Que servigos financeiros especificos sio usados?
b. O quanto esses varios servigos séo atraentes?

c. Que fatores especificos do banco e ambientais influen-
ciam o uso de um determinado servigo por uma pessoa?

N

. Qual € a posig@io competitiva do banco? -

a. Quais sdo os padrdes geogrficos de nossos clientes e dos
clientes de nossos concorrentes?
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o

. Que diferengas demograficas existem entre nossos clien-
tes e os clientes dos concorrentes?

o

. Que palavras ou frases o publico (clientes e ndo-clientes)
associa com o BankChoice? E com os concorrentes do
BankChoice?

O piiblico conhece os esforgos promocionais do banco?

&

@

. Que opinido o piiblico tem do banco e dos concorrentes?

-

. Como se compara o crescimento de servigos entre as ins-
titui¢Bes concorrentes?

Voltamos para a situagio da MindWriter. O que a diretoria precisa
saber para escolher entre as diferentes especificagBes de embala-
gem? Para desenvolver suas necessidades de informagéo, pense
amplamente. Ao desenvolver sua lista de questdes investigativas,
inclua:

o Consideragdes de desempenho (como custos relativos das
opgdes, velocidade de embalagem dos laptops consertados
e condigBes de teste dos laptops embalados com diferentes
materiais).

¢ Questdes de atitude (como a qualidade de servigos perce-

bida).

Questdes de comportamento (como a facilidade dos em-

pregados em usar as embalagens com os materiais consi-

derados).

Questbes de mensuragdo As questdes de mensuragiio devem
ser delineadas ao completar as atividades de planejamento do pro-
jeto, mas normalmente esperam o teste-piloto para refinamento.
H4 dois tipos de questdes de mensuragio: questdes pré-planejadas
" ou pré-testadas e questdes feitas sob medida. As questdes de men-
suragfio pré-planejadas sio questdes formuladas e testadas por ou-
tros pesquisadores, registradas em uma literatura, podendo ser

Close-Up

De manha, Myra apareceu no escritério de Jason.
Quando tocou a omavm_szm ela ouviu o ruido de
maveis sendo arrastados.

“Estd aberta”, gritou Jason.

L& dentro, Jason havia afastado méveis e quadros da parede
sul e havia estendido uma folha de compensado contra essa pare-
de."Ha café e biscoitos”, disse ele. “Mas primeiro me ajude com is-
50!

Isso” era um rolo de papel de embrulho marrom. Os dois tra-
balharam juntos e desenrolaram o papel dificil de manusear da es-
querda para a direita na parte superior do compensado, cortaram
e prenderam as pontas, de forma que o papel cobriu a parte supe-
rior do compensado. Eles entdo foram para a parte de baixo e re-
petiram o processo até que o painel estivesse totalmente coberto.

Eles agora tinham um quadro de 1,25m por 2,50m.

No topo da primeira folha Myra escreveu “Satisfagdo com o
departamento de servigos”. Hoje eles estavam concentrados na ta-
refa mais fécil e haviam deixado o estudo-piloto do perfil dos clien-
tes para depois. Além disso, Gracie estava sendo pressionada a di-
zer como o programa de consertos GompleteCare estava sendo

aplicadas literalmente ou adaptadas para o projeto atual. Alguns
estudos permitem o uso desses dispositivos de mensuragio ime-
diatamente disponiveis. Isso aumenta a validade e pode reduzir o
custo do produto. Porém, mais freqiientemente, as questoes'de
mensuragfo devem ser feitas sob medida para as questes investi-
gativas. Os recursos para essa tarefa serdio idéias coletivas de todas
as atividades do processo de pesquisa completadas até este ponto,
especialmente idéias geradas pela exploragdo. Mais tarde, durante
o teste-piloto dos instrumentos de coleta de dados, essas questdes
sob medida serdo refinadas.

As questdes de mensuragio constituem o quinto nivel da hie-
rarquia (ver Figura 3.2). Em surveys, as questdes de mensuracio
sfo as perguntas que de fato fazemos aos respondentes. Elas apa-
recem no questiondrio. Em um estudo de observacio, as questdes
de mensuragio s@o as observages que os pesquisadores devem re-
gistrar sobre cada assunto estudado. :

O BankChoice faz uma survey dos habitantes locais. O ques-
tiondrio contém muitas questdes de mensuragdo em busca de in-
formagdes que vao fornecer respostas para as questdes investigati-
'vas. Duzentos habitantes respondem ao questiondrio, e a coleta de
informagdes € usada para guiar umareorientagdo da imagem do
banco.

As suposigdes e os fatos usados para estruturar a
hierarquia da questdo de administragfo de pes-
quisa estabelecem a diregéo do projeto. O uso da
hierarquia é uma boa forma de pensar metodica-
mente sobre vérios assuntos. Pense na hierarquia
como seis niveis seqiienciais que vdo do geral ao especifico. Em-
bora nossa técnica sugira seis niveis discretos ~ concluindo com a
decisdio gerencial — a hierarquia é na verdade uma linha continua.
O estéigio da questo investigativa, em especial, pode envolver di-
versos niveis de questionamento, antes que seja possivel desenvol-
ver questdes de mensurago satisfatérias.

recebido. Se ela fosse receptiva ao projeto menor, eles estavam
certos que obteriam um OK para o projeto mais ambicioso.

Eles se serviram de café e biscoitos, puseram duas cadeiras
em frente ao painel e, por cinco minutos, ficaram olhando em silén- -

cio para aquele espago em branco.

Jason tinha aprendido muito sobre a §5a<<:§ Depois de
uma visita & Internet e uma intensa pesquisa .nos arquivos da
MindWiter antes da viagem a Austin, seguida pelas reunides em

Austin, ele aprendeu que o produto era vendido através de grandes

lojas de computadores e empresas independentes de pedidos por
correio. Ele sabia também que a MindWriter embarcava cerca de
5.000 /aptops/computadores portéteis por més. O produto fazia su-

cesso, embora apresentasse 0s mesmos problemas de suprimen--

to que o resto do segmento. Ele tinha consultado a survey anual de
servigos, consertos e suporte técnico das lojas de computadores.
Comparagdes gerais de satisfagdo de cliente haviam sido obtidas
a partir de fontes publicadas.

As sessdes exploratd|
processo CompleteCare. Myra resu
“Processo CC".

s em Austin revelaram muito sobre 0
a informag&o sob o t

i Quando os clientes tinham algum problema, ligavam para um
Mﬁw numero 0800. O calf center atendia ligagdes sobre servigos, supor-
i lee pedidos. Os representantes técnicos eram treinados para:

« Anotar nome, telefone e enderego da pessoa, além do nu-
mero de modelo do computador MindWriter.

e Ouvir o cliente e fazer perguntas para detectar a natureza
do problema.

guir as orientagdes para solugao.

. davam um cédigo de autorizagdo de devolugdo e solicitavam a
. {ransportadora que fizesse a coleta da unidade antes da 17h. A
unidade era entregue em Austin na manha seguinte para ser con-
~sertada. Caso as informagdes para conserto nao estivessem com-
_plelas, 0 departamento de consertos CompleteCare ligava para o
o__mam A unidade era consertada m:m ¢} ::m_ do dia e coletada pela

: .m:im_ 48 horas depois de a MindWriter ter recebido a ligagéo re-
Jatando o problema original.

Quando Myra terminou, Jason comegou a listar os “proble-
as” conhecidos. Ha falta de funcionarios na area de call center e
uldades para treinar 0s novos representantes técnicos. A trans-
uo:wn_oqm & inconstante em seus servigos de relirada e entrega. A
MindWriter enfrenta problemas de disponibilidade de pegas para
.m_mcsm modelos. E, ocasionalmente, as unidades sdo devolvidas
20 n__mzm sem 583 sido oo:mm:mamm ou com _.._m30m Jason acre-

o_.:gmaoﬂm para conserto de produtos e servigos da MindWri-
. Depois da exploragd@o, Myra e Jason listaram as seguintes
men:mmSmm de pesquisa e 5<mm:@m:<mw

O representante técnico deve receber mais treinamento in-
tensivo ou ndo?

2. A ABC Courier Service deve ser substituida por uma trans-
portadora aérea ou nao?

3. As operagées de diagndstico e de conserto devem ser mo-

dificadas ou nao?

4. A embalagem de retorno deve ser modificada para incluir
protegé@o de espuma pré-moldada rigida ou de espuma ex-
pandida ou deve ficar como esta?

. Os centros de conserto metropolitanos devem ser comple-

tos ou substituir as instalagdes de conserto da fabrica ou

nao?

Problemas do processo de pesquisa

Embora seja desejével que a pesquisa seja totalmente baseada em
 Drioridades de decisio administrativa, alguns estudos podem se
desviar do alvo ou serem menos eficazes do que deveriam ser.

o Tentar resolver o problema se pudessem fazer o cliente se-
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Questoes investigativas

1. Em que medida o call center ajuda os clientes? Ele ajuda os
clientes com instrugdes? Que percentual de problemas téc-
nicos dos clientes esta sendo resolvido na primeira chama-
da? Quanto tempo o cliente espera ao telefone?

=

A empresa de transporle é boa? Ela coleta e entrega os lap-
tops de forma responsével? Quanto tempo o cliente espera
pela coleta? E pela entrega? Os Japtops ficam danificados
devido ao manuseio da embalagem? Que alternativas dis-
poniveis de embalagem tém custo eficaz?

3. A equipe de consertos € boa? Qual ¢ a seqliéncia do pro-
grama de conserto, desde o diagndstico até a finalizagao? O
conserto é completo? Os problemas dos clientes sao resol-
vidos? Estéo surgindo novos problemas de conserto? As ex-
pectativas do cliente em relagéo ao tempo de conserto estao
sendo atendidas?

Few

Crie suas préprias perguntas. Ver a Questéo para discussdo
n° 9, no final deste capitulo.

5. Qual é o indice geral de satisfagao com o programa Comple-
teCare e com o produto da MindWriter?

Myra ja tem informagées suficientes para voltar a falar com Gracie
na MindWriter. Em particular, Myra quer saber se ela e Jason tra-
duziram a questdo de administragZo de Gracie de uma forma que
atenda adequadamente & necessidade de informagdes de Gracie.
Eles também gostariam de fazer entrevistas mais profundas com o
administrador de servigos, com o administrador do call center e
com um executivo.da empresa de embalagens para determinar se
estdo no caminho certo com suas questdes investigativas. Essas
pessoas poderdo responder a algumas das questes investigati-
vas. As demais devem ser.transformadas em questdes de mensu-
ragao a serem colocadas aos clientes. Se Myra e Jason ficarem sa-
tisfeitos com as informagdes adicionais obtidas com as entrevistas
(e qualquer outra carta de cliente), poderéo, entdo, desenvolver um
questionario para os clientes da CompleteCare.

Jason planeja fazer um teste-piloto do questiondrio com um
ndmero limitado de clientes, revisar as questoes, estabelecer a lo-
glstica e entdo langar o programa de pesquisa. A amostragem se-
rd uma questdo fundamental. Se o orgamento de Gracie for gran-
de, eles podem usar uma amostragem a partir da lista de clientes
gerada semanalmente pela MindWriter. Isso possibilitara entrevis-
tas por telefone. Porém, se for necessdrio uma alternativa mais ba-
rata, seria possivel colocar um questionario em cada laptop que
fosse devolvido ao cliente. Eles também fariam uma amostragem
aleatéria da lista de clientes que nao respondesse, os quais ndo
seriam entrevistados por telefone. Dessa forma, Myra e Jason po-
deriam ter um questionario barato e eficaz, com corregéo para a
tendéncia dos questionarios ndo-respondidos.

Myra e Jason desenvolvem um programa provisorio antes de
arganizar as entrevistas de acompanhamento (ver Figura 3.6). Eles
querem dar a Gracie datas limites para completar a fase exploraté-
ria e o teste instrumental e piloto, bem como uma data para os re-
sultados dos primeiros meses.

A sindrome da técnica favorita

Alguns pesquisadores sdo apegados a &W_EJBQOLS Eles remo-
delam a questdo de administragio de forma que ela se encaixe em
sua metodologia favorita — uma survey, por exemplo. Outros pre-

ferem enfatizar o estudo de caso, enquanto alguns néio considera-
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FIGURA 3.6 Um grafico Gantt do projeto da Mind Writer.

riam nenhuma dessas abordagens. Nem todos os pesquisadores
sentem-se confortdveis com planejamentos experimentais. Acredi-
fa-se que a relutdncia da maioria dos cientistas sociais em usé-los
retardou o desenvolvimento da pesquisa cientifica na drea de cién-
cias sociais.

A disponibilidade de técnica € um fator importante para deter-
minar como a pesquisa serd feita ou se um determinado estudo po-
de ser realizado. Pessoas que conhecem e t&ém habilidade em algu-
mas técnicas mas ndo o t8m em outras normalmente se deixam le-
var por suas competéncias especiais. A preocupagio com a técni-
ca domina as decisdes referentes ao que serd estudado (tanto as
questdes investigativas como as de mensuragio) e como (planeja-
mento de pesquisa).

L papel do administrador responsdvel pela pesquisa identificar
wma proposta de pesquisa conduzida por uma téenica imprépria.

Desde o advento da Administragdo com Qualidade Total (TQM —
Total Quality Management), foram desenvolvidos diversos ques-
tiondrios padronizados de satisfagao do cliente. Jason pode ter fei-

to estudos para muitos de seus clientes usando esses instrumentos.
Myra deveria ter cuidado. Ela ndo deve deixar Jason convencé-la
a usar um instrumento que ele tenha desenvolvido para outro
cliente, mesmo que ele seja muito convincente sobre seu sucesso
no passado. Tal técnica pode néo ser apropriada para a MindWri-
ter resolver a insatisfagéio com seus servigos pds-venda.

Discutiremos as técnicas de pesquisa e quando cada wma é mais
apropriada nos Capitulos 11-14.

Garimpagem de banco de dados da empresa

A existéncia de um conjunto de informagdes ou de um banco de
dados pode desviar a ateng@o do administrador, aparentemente re-
duzindo a necessidade de outra pesquisa. Como prova da mentali-
dade de que pesquisa € despesa e ndo investimento, mencionada
no Capitulo 1, os administradores freqiientemente ouvem de seus
superiores: “Deverfamos usar as informagdes que jd temos antes
de coletar outras”. Os sistemas de informagdo da administragio

moderna sdo capazes de fornecer volumes de dados imensos, o
que ndo significa que eles fornegam conhecimento substancial.
Cada campo em um banco de dados foi criado originalmen-
te por uma razéo especifica, que pode ou néo ser compativel com
a questdo de administragdo enfrentada pela organizagfo. O ban-
co de dados do departamento de servigos da MindWriter, por
exemplo, provavelmente contém diversos campos sobre o tipo de

mular fatos referentes aos servigos e podem associar cada pro-

blema de servigo com um determinado modelo € seqiiéncia de

produgdo da MindWriter (de um banco de dados da produgio) e,

_usando outro banco de dados (gerado pelos registros de garan-

lia), podem associar cada problema com o nome e enderego do

_ proprietdrio. Mas, mesmo tendo feito tudo isso, eles provavel-

- mente ainda néio sabem como cada pessoa usa seu laprop ou o

quanto estd satisfeita com as politicas e praticas de servigos pés-
venda da MindWriter. ;

Garimpar bancos de dados & um procedimento usual e todos

g <

os fipos de organizagdo valorizam cada vez mais a capacidade de

extrair informagGes importantes. Embora a garimpagem seja sem-
,.w\ﬁmﬂr ponto de partida na pesquisa baseada em decisfo, raramen-
_ teessa atividade responde a todas as questdes relacionadas a um
determinado problema de administragdo.

Neste texto, enfatizamos projetos que tendem a ser néo-rotineiros,
ndo-recorrentes e complexos, em lugar de projetos que se baseiam
somente em administrag¢do de banco de dados.

7
f
7]
 Nem todas as questdes de administragio sdo pesquiséveis e nem
- todas as questdes de pesquisa podem ser respondidas. Para ser
pesquisdvel, € necessdrio que a resposta possa ser dada através de
observagdo ou outra forma de coleta de dados. Muitas questdes
ndo podem ser respondidas com base apenas nas informagdes.
Questdes de valor e politica normalmente devem ser pesadas
- nas decises administrativas. No estudo da MetalWorks, a direto-
ria pode estar se perguntando: “Devemos nos manter firmes no
 que se refere  liberagéo das regras de senioridade em nossas no-
- Vas negociagdes trabalhistas?”. Embora as informagdes possam
servir para esclarecer essa questio, consideragdes adicionais como
“justica para os trabalhadores” ou “direito da diretoria de adminis-
trar” podem ser importantes para a decisdo. E possivel que muitas
dessas questdes de valor sejam transformadas em questdes de fa-
10. Em relago 2 “justica para os trabalhadores”, alguém pode pri-
meiro coletar informagdes a partir das quais possa se estimar a ex-
lensdo e o grau em que os trabalhadores serfio afetados por uma
mudanga nas regras; entéio pode-se verificar a opinido dos traba-
Ihadores sobre a justi¢a das regras de senioridade. Ainda assim,
Permanecem elementos substanciais de valor. As perguntas que
Permanecem sem resposta incluem “Devemos questionar por uma
-politica que vai afetar adversamente a seguranga e o bem-estar de
- !rabalhadores mais velhos, menos preparados para lidar com essa
: desvantagem?”. Mesmo que uma pergunta possa ser respondida
. 2penas com fatos, ela pode néo ser pesquisdvel porque os procedi-
- Mentos ou as técnicas atualmente aceitos e testados podem ser ina-
dequados,

- Questdes ndo-pesquisaveis

rigir o problema, e assim por diante. Jason e Myra podem acu--
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Problemas de administragio mal definidos

Algumas categorias de problemas sdo tio complexas, sobrecarre-
gadas de valor e limitadas por restriges que se mostram intratd-
veis pelas formas tradicionais de an4lise. Essas questdes t&m ca-
racterfsticas que séo literalmente opostas aquelas dos problemas
bem definidos. Um autor descreve a diferenga desta forma:

A medida que um problema evoca um nivel alto de acordo em re-
lagdo a wma comunidade especifica de solucionadores de proble-
mas relativos aos referentes dos atributos no qual ele é dado, as
operagbes que sdo permitidas e as consegiiéncias dessas opera-
¢oes, ele pode ser chamado de néo-ambiguo ou bem definido em
relagdo aquela comunidade. Por outro lado, & medida que um
probl evoca um conj I varidvel de respostas rela-
tivas aos referentes de atributos, ds operagdes permitidas e as suas
conseqiiéncias, ele pode ser considerado mal definido ou ambiguo
em relagdo aquela comunidade.”

Outro autor destaca que as questdes de pesquisa mal définidas sio
menos suscetiveis a ataques de métodos de pesquisa quantitativa
porque tais problemas t8m muitas facetas inter-relacionadas de
mensuragdo para serem trabalhados com acuidade.® Outra autori-
dade sugere ainda que existem algumas questdes de pesquisa des-
se tipo, para as quais os métodos nio sdo conhecidos atualmente
ou, se forem criados, talvez néio fornegam os dados necessarios pa-
ra resolver as questdes.’ Os pesquisadores novatos devem evitar
problemas mal definidos. Mesmo pesquisadores experientes pre-
ferem conduzir um estudo exploratério completo antes de prosse-
guir com as dltimas abordagens.

Pesquisa politicamente motivada

E importante lembrar que a motivagéio de um administrador para
fazer uma pesquisa nem sempre € 6bvia. Os administradores po-
dem expressar uma necessidade genufna de informagdes especifi-
cas nas quais basear uma decisfo. Esse é o cendrio ideal para pes-
quisa de qualidade. Porém, algumas vezes, um estudo de pesquisa
pode nio ser realmente desejével, mas é autorizado mesmo assim,
principalmente porque sua presenga pode gerar aprovagio paraa
idéia favorita de um determinado gerente. Outras vezes a pesquisa
pode ser autorizada como medida de protegiio pessoal para um to-
mador de decisfio, caso ele seja criticado mais tarde. Nesses casos,
que ndo sio o ideal, pode ser mais dificil para o pesquisador obter
suporte do administrador para um planejamento de pesquisa apro-
priado.

Planejando o estudo

O planejamento de pesquisa serve para realizar objetivos e res-
ponder a perguntas. A selegéio de um planejamento pode ser com-
plicada pela disponibilidade de uma grande variedade de métodos,
técnicas, procedimentos, protocolos e planos de amostragem. Por
exemplo, vocé pode decidir por um estudo de dados secunddrios,
um estudo de caso, uma survey, um experimento ou uma simula-
¢do. Se uma survey for escolhida, ela deve ser feita por correio, por
computador, por telefone, pela Internet ou através de entrevistas
pessoais? Os dados relevantes devem ser coletados todos de uma
vez ou em intervalos regulares? Que tipo de estrutura terd o ques-
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tiondrio ou guia de entrevistas? Que linguagem deve ser emprega-
da nas perguntas? As respostas devem ser de muiltipla escolha ou
descritivas? Como obter confiabilidade e validade? As caracteris-
ticas do entrevistador influenciarfo as respostas para as questdes
de mensuragdo? Que tipo de treinamento deve ser dado ao coletor
de dados? Deve-se fazer uma amostragem ou um censo? Que tipos
de amostragem devem ser considerados? Essas perguntas repre-
sentam apenas algumas das decisGes que devem ser tomadas quan-
do se escolhe um método.

A,

Destq os dados ios na exploragdo da coleta de da-
dos secunddrios como a principal metodologia para resolver o
problema de administragdo.

O pesquisador criativo na verdade se beneficia desse confuso le-
que de opgBes. As diversas combinagdes geradas pela abundéncia
de ferramentas podem ser usadas para construir perspectivas alter-
nativas para o mesmo problema. Ao criar um planejamento usan-
do metodologias diversas, os pesquisadores podem atingir maior

penetragéio do que se seguirem o método encontrado com mais

freqii€ncia na literatura ou sugerido por uma tendéncia disciplinar.

* Embora devamos levar em conta que estudantes ou administrado-

res raramente t€m recursos para lidar com um tnico problema a

| partir de uma estratégia multimétodo ou multiestudo, as vantagens

de vdrios planejamentos concorrentes devem ser consideradas an-

. tes de escolher um.

Discutiremos a identifica¢do e classificagdio dos vdrios planeja-
mentos de pesquisa no Capitulo 6 e, na Parte II1, forneceremos
informagoes sobre metodologias especificas.

A preferéncia de Jason no caso da MindWriter € coletar 0 méximo

de informagdes possivel a partir de uma explorago dos registros
da empresa, de conversas com os administradores dos vérios de-
partamentos da empresa e de pesquisas telefonicas multiplas. Res-
tri¢Bes financeiras, porém, podem forgar a substituigio por uma
metodologia mais barata: um estudo auto-administrado, na forma
de um cartdo enviado a cada usudrio do programa CompleteCare
junto com seu laptop, seguido de um contato telefonico com aque-
les que ndo responderem.

Definicdo de amostragem

Outro passo no planejamento § identificar a populago-alvo e se-
lecionar a amostra, caso nao se queira o censo. O pesquisador de-
ve determinar quem e quantas pessoas entrevistar, quais e quantos
eventos observar ou quais e quantos registros inspecionar. Uma
amostra é uma parte da populago-alvo, cuidadosamente selecio-
nada para representar aquela populagdo. Quando os pesquisadores
conduzem estudos por amostragem, estdo interessados em estimar
um ou mais valores da populagdo e/ou em testar uma ou mais hi-
péteses estatisticas. .

Se o objetivo de um estudo € examinar as atitudes dos monta-
dores de automéveis nos EUA em relagfio 2 melhoria de qualida-
de, a populag#o pode ser definida como toda a populagdo adulta de
montadores de automéveis empregados pela inddstria automobi-
listica nos Estados Unidos. As defini¢des dos termos adulto e
montador e as descri¢Bes de cargo inclusas em “montagem” e “in-
ddstria automobilistica” podem limitar ainda mais a populagdo em
estudo. O investigador também pode querer restringir a pesquisa
por empresas imediatamente identificdveis no mercado, tipos de
veiculos ou processos de montagem.

O processo de amostragem deve dar a cada pessoa dentro da
populagdo-alvo uma chance diferente de zero para selegdo, se a
amostragem de probabilidade for usada. Se ndo houver alternativa
vidvel, uma abordagem de n@o-probabilidade pode ser usada. Ja-
son sabe que sua populagdo-alvo compreende os clientes da Mind-
Writer que tiveram alguma experiéncia com o programa Comple-
teCare da MindWriter. Considerando que uma lista dos usudrios
do programa CompleteCare (uma estrutura de amostragem) esteja
disponivel todos os meses, & vidvel uma amostragem de probabili-

dade.

Descrevemos tipos de amostragem, estrutura de amostragem e a
determinagdo do tamanho da amostragem no Capitulo 7.

P-E R:E I L

| O futuro dos cartdes de resposta do anunciante

Os cartbes de resposta, aqueles
dispositivos do tamanho de um car-
tao postal encontrados em muitas
revistas comérciais para facilitar a
consulta sobre produtos anuncia-
dos, podem ser considerados um

Liseati it i eletronico, Internet e aparelhos de
fax? Essa era uma pergunta que a Penton Media queria ver res-
pondida quando decidiu conduzir uma pesq
déncias de solicitagao de informag6es do segmento em 1998.
Os editores de publicagdes como Industry Week nao queriam
eliminar os cartdes de resposta om:.o‘csm caracteristica de
suas publicagdes, se os leitores ainda os considerassem Uteis.

dinossauro nessa época de correio : 2!
" estdo trabalhando em tempo real. Eles querem informagoes

Esse estudo multiestagio inclui pesquisas com clientes e uma
comparagéo de antncios de 1992 com aqueles veiculados em
1997, para ver se os anunciantes estavam oferecendo aos leito-
res novos métodos de solicitagdo de informagdes, como ende-
regos na Web e e-mail. “Os resultados mostram que esta surgin-
do um novo paradigma nas compras industriais”, conclui Ken
Long, diretor.de pesquisa da Penton Media. “Os compradores

|
]

mais rapidas e querem mais informagdes.”

Fonte: Entrevista com Ken Long, diretor de pesquisa, Penton Research
Services, Inc.; “Industry Inquiry Trends", publicada por Penton Media, Inc.
1998 ; e

Alocacao de recursos e orcamento

e

As nogdes gerais sobre orgamento de pesquisa tendem a destacar
1 coleta de dados como a atividade com maior custo. A coleta de
dados exige recursos substanciais, mas talvez uma parte menor do
orgamento do que esperam os clientes. Deve-se pagar os emprega-
dos, fornecer treinamento e viagens e pagar outras despésas que
ocorram; mas essa fase do projeto normalmente nio absorve mais
do que um tergo do orgamento total de pesquisa. O escopo geogra-
fico e 0 nimero de observagdes exigidas realmente afetam o cus-
to, mas grande parte do custo é relativamente independente do ta-
manho do esforgo de coleta de dados. Assim, poderfamos dizer
que (1) planejamento do projeto, (2) coleta de dados e (3) andlise,
interpretagdo e relatério tém participag@o igual no orgamento.

Sem aprovagfio or¢amentdria, muitos esfor¢os de pesquisa
acabam por falta de recursos (ver Figura 3.7). Um orgamento po-
de exigir desenvolvimentos e documentago importantes, como na
pesquisa de contratos, ou pode exigir menos atengéio, como em al-
guns projetos internos ou investigagdes custeadas com recursos do
proprio pesquisador. O pesquisador que busca obter fundos deve
ser capaz ndo apenas de justificar persuasivamente os custos do
projeto, mas também de identificar as fontes e os métodos de fi-
nanciamento. Um autor identifica trés tipos de orcamento nas or-
ganizagGes em que se compra pesquisa e a contengio de custos &
crucial:

¢ O orcamento padréio envolve assumir um percentual fixo
de acordo com algum critério. Por exemplo, um percentual
da receita de vendas do ano anterior pode ser a base para
determinar o orgamento de pesquisa de marketing para um
fabricante.

¢ O orcamento por departamento ou rea funcional alo-
cauma fragdo dos gastos totais da unidade para atividades
de pesquisa. Orgiios governamentais, organizagdes sem
fins lucrativos e o setor privado freqiientemente deixam as
atividades de pesquisa fora dos orgamentos funcionais.
Unidades como recursos humanos, marketing ou engenha-
ria t&m autoridade para aprovar seus préprios projetos.

° O orcamento por tarefa seleciona projetos de pesquisa

especificos para apoiar. Esse tipo é 0 menos proativo mas
permite uma anilise definitiva de custo-beneficio.®

Valorizando as informacées

de pesquisa

Hé uma grande interagiio entre preparo de orgamento e avaliagdo
- de valor em qualquer decisdo de administragdo para conduzir uma
Pesquisa. Um estudo de pesquisa apropriado deve ajudar os admi-

Istradores a evitar perdas e aumentar vendas ou lucros; de outra
forma, a pesquisa pode ser um desperdicio. O tomador de decisfo

7 Juer uma estimativa de custo firme para um projeto e uma certeza

igualmente precisa de que o estudo vai gerar informag@es lteis.

meao que o pesquisador possa dar boas estimativas de custo e

informagges, os administradores ainda devem julgar se os benefi-
08 superam 0s custos.

Capituto 3 « O PROCESSO DE PESQUISA

Conceitualmente, niio € diffcil determinar o valor da pesquisa
aplicada. Em uma situagdio comercial, a pesquisa deve produzir re-
ceitas agregadas ou reduzir despesas da mesma forma que qual-
quer outro investimento de recursos. Uma fonte sugere que o v
das informagGes de pesquisa deve ser julgado em termos de “a di-
ferenga entre o resultado das decisdes tomadas com as informa-
¢Bes e o resultado que existiria sem elas”.* Embora tal
ja simples no papel, sua aplicagdo real apresenta problemas de di-
ficuldade de mensurago.

Métodos de avaliagéo

><m:mmmomxu@ﬂ®um£mo:o:<m_.€:~5:2.Bw:mcgmmogo<u.

“Tor da pesquisa, normalmente é um evento posterior ao fato. Twedt
registraum desses esforgos, uma avaliagio de pesquisa de marke-
ting feifa em uma grande corporagdo.” Ele assegurou “um objetivo
estimado da contribuigéio de cada projeto para a lucratividade cor-
porativa”. Ele relata que a maioria dos estudos pretendia ajudar a
administragdo a determinar qual das duas (ou mais) alternativas
eram preferidas. Ele acha que, em 60% das situagdes de decisio, a
decisdo correta teria sido tomada sem o beneficio das informagoes
da pesquisa. Nos 40% restantes, a pesquisa levou 2 decisio corre-
ta. Usando esses dados, ele estima que o retorno sobre o investi-
mento em pesquisa de marketing nesta companhia foi de 351%
para o ano estudado. Porém, reconhece que esse nimero de retor-
no sobre investimento estd elevado porque apenas os custos dire-
tos da pesquisa foram incluidos.

Esse esforgo de uma andlise custo-beneficio € recomendével
mesmo quando os resultados chegam tarde demais para guiar uma
decisfio de pesquisa atual. Tal andlise pode aumentar a capacidade
do administrador de fazer julgamentos sobre futuras propostas de
pesquisa. Porém, o problema fundamental permanece: fazer a ava-
liagdo do projeto antes que o estudo seja feito.

«

_Avaliagédo prévia ou proviséria Uma proposta para conduzir
uma auditoria administrativa completa nas operagdes de uma com-

panhia pode ser interessante, mas nem seus custos nem seus bene-
ficios sdo facilmente avaliados com antecedéncia. Tais projetos
so tnicos, de forma que a experiéncia administrativa raramente
garante muita ajuda na avaliagio de uma proposta desse tipo. Mas,
mesmo nessas situagdes, os administradores podem fazer alguns
julgamentos titeis. Eles podem determinar que uma auditoria ad-
ministrativa € necessdria porque a empresa estd passando por
grandes dificuldades, e a diretoria nfio entende o escopo de seus
problemas. A necessidade de informagdes da administragiio deve
ser grande o suficiente para assegurar que a pesquisa seja aprova-
da. Nesses casos, os administradores podem decidir controlar os
riscos de gastos com a pesquisa fazendo o estudo em estdgios.
Dessa forma eles podern revisar custos e beneficios ao final de ca-
da estdgio e autorizar ou ndo o préximo passo.

Discutiremos o estudo em dois estdgios no Capitulo 6.

Andlise de opgdo Alguns progressos foram feitos no desenvolvi-
MEnto de meétodos para avaliar o valor da pesquisa quando hd op-
¢Oes bem definidas. Os administradores podem conduzir uma ané-
lise formal, julgando cada alternativa em termos de custos estima-
dos e beneficios associados, com o julgamento gerencial desempe-
nhando um papel importante.
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Se o planejamento de pesquisa puder ser estabelecido de for-

ma clara, pode-se estimar um custo. A tarefa principal € quantifi-
car os beneficios da pesquisa. Quando muito, as estimativas de be-
neficios sio grosseiras e refletem uma forma ordenada de estimar
resultados sob certas condigdes. Para mostrar de que forma a con-
tribuiciio da pesquisa € avaliada em uma situagéo de decisdo como
essa, vamos falar um pouco sobre os fundamentos da teoria de de-
cisdo.
Teoria de decisdo Quando hd alternativas para escolher, uma for-
ma racional de chegar a uma decis@o € tentar avaliar os resultados
de cada agfo. Discutiremos aqui o caso de duas alternativas, mas
o mesmo enfoque pode ser usado com mais de duas alternativas.

Duas agdes possiveis (A, e A,) podem representar duas for-
mas diferentes de organizar uma empresa, providenciar financia-
mento, fabricar um produto, etc. O administrador escolhe a agdo
que gera o melhor resultado — a agdo que preencha ou exceda os
critérios estabelecidos para julgar as alternativas. Cada critério €
uma combinagio de uma regra de decisao e uma varidvel de de-
cisdo. A varidvel de decisfio pode ser “economia financeira dire-
ta”, “contribuigio para despesas diretas e lucros”, “tempo exigido
para completar o projeto”, etc. Para a MindWriter, a varidvel de
decisdo pode ser o ndmero de reclamages pés-servigos ou o nivel
de satisfacio pds-servigos. Normalmente a varidvel de decisdo €
expressa em délares, representando vendas, custos, alguma forma
de lucro ou contribuigdo ou alguma outra medida quantificdvel. A

regra de decisdo pode ser “escolher o curso de agdo com a menor
possibilidade de perda” ou talvez “escolher a alternativa que for-
nega o maior lucro anual liquido”. Para a MindWriter, a regra de
decisdo poderia ser “escolher a alternativa que fornega o mais alto
indice de satisfagio pés-servigo”.

A alternativa selecionada (A, versus A, ) depende da varidvel
de decisio escolhida e da regra de decisdo usada. A avaliagdo das
alternativas exige que (1) cada alternativa seja explicitamente de-
clarada, (2) a varidvel de decisdo seja definida por um resultado
que possa ser mensurado e (3) uma regra de decisao seja determi-
nada para que se possa comparar os resultados.

Vocé encontrard um exemplo de teoria de decisdo no Anexo B.

A proposta de pesquisa

A Figura 3.1 mostra a proposta de pesquisa como uma atividade
que incorpora as decisdes tomadas durante as fases iniciais de mE.
nejamento do estudo, incluindo a hierarquia da questdo de pesqui-
sa em administrag@o e a exploragdo. Assim, a proposta incorpora
as escolhas que o investigador faz nos passos preliminares, como
mostrado na Figura 3.7, :
Sempre que um estudo estiver sendo sugerido € necessdria uma
proposta por escrito, assegurando que as partes concordam com o
objetivo do projeto e com os métodos de investigagao E‘omoaow.o
tempo e 0 orgamento sdo sempre explicados detalhadamente, assim
como outras responsabilidades e obrigagdes. Dependendo das ne-
cessidades e dos desejos do administrador, pode-se incluir um his-
“térico detalhado e a e aborag&o das técnicas propostas.
O tamanho e a complexidade das propostas de pesquisa va-
riam muito. As propostas de pesquisa em administragao normal-
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FIGURA 3.7 Processo de proposta de pesquisa.

mente variam de uma a dez paginas. Quem pretende fazer pesqui-
sa para fundages ou para 0 governo geralmente encaminha uma
proposta de poucas pdginas, em formato padronizado, especifica-
do pelo ¢rgdo contratante. Uma proposta de pesquisa também po-
de ser oral €, nesse caso, todos 0s aspectos da proposta sdo discu-
tidos, mas ndo so colocados por escrito. Isso € mais provavel
quando o administrador dirige sua prépria pesquisa ou as ativida-
des de pesquisa de seus subordinados. :

Contetido da proposta
Cada proposta, independente de seu tamanho, deve incluir duas
se¢des bdsicas:

o Declaragdo da questdo de pesquisa.

o Breve descrigiio da metodologia de pesquisa.
Em uma proposta resumida, em formato de memorando, a questdo
de pesquisa pode ser incorporada em um pardgrafo que tambér

estabelega o problema e a questdo de administragdo e as categorias
das questdes investigativas. As declaragdes que se seguem apre-

sentam as questdes de administragéo enfrentadas pelos respectivos
administradores e destaca a natureza da pesquisa que serd feita:

1. O BankChoice, atualmente o banco lider na cidade, nfo es-
td crescendo tdo rapidamente como seus concorrentes. An-
tes de desenvolver um plano de longo prazo para melhorar a
posi¢do competitiva do banco, é importante determinar sua
posigéio competitiva atual, suas vantagens e oportunidades e
suas principais deficiéncias. O objetivo primdrio da pesqui-
sa proposta € desenvolver um conjunto de indicadores sobre
o BankChoice, seus principais concorrentes e o mercado
para servigos bancdrios.

2. A ArtDeco Appliances deve escolher um local para uma no-
va fébrica que vai atender aos mercados orientais. Antes que
seja tomada a deciséo sobre essa localizagio, deve-se con-
duzir um estudo de viabilidade para determinar, para cada
um dos cinco locais, a estimativa de:

a. Custos de atender os clientes jd existentes.

b. Construgdo, relocagdo, impostos e custos operacionais.

c. Disponibilidade de méo-de-obra local para as seis princi-
pais fungdes de produgdo.

d. Atratividade do ambiente para os profissionais e pessoal
administrativo.

A segunda secdo inclui uma declaragio do que seré feito: a espi-
~ nha dorsal do planejamento de pesquisa. Para o BankChoice, o
pesquisador poderia propor:

Serdo conduzidas entrevistas pessoais com no minimo 200 habi-
tantes para determinar seu conhecimento e uso dos bancos locais,
além de suas atitudes em relagéo a esses bancos. Além disso, se-
rdo reunidas informagdes sobre seus hdbitos e preferéncias em re-
lagdo a servigos bancdrios e financeiros. Outras informagées de
natureza econdmica ou demogrdfica serdo coletadas de fontes pu-
blicadas ou érgéos piiblicos.

Normalmente as propostas de pesquisa sdo muito mais detalhadas
¢ descrevem mecanismos de mensuragdo especificos que serfio
sados, tempo e custos, planos de amostragem e muitos outros de-

M.> lase de coleta de dados do processo de pesquisa normalmente
Comega com o teste-piloto. O teste-piloto pode néo ser feito quan-
{0 0 pesquisador tenta reduzir o tempo do projeto.

Um teste-piloto & conduzido para detectar pontos fracos no

. e e A e e T v
lanejamento ¢ na instrumentagdo e para fornecer dados para sele-

1o de Uma amostragem de probabilidade. Dessa forma, ele deve
Selecionar algumas pessoas da populagio-alvo e simular o proce-
mentos e protocolos que foram designados para a coleta de da-
dos. Se 0 estudo for uma pesquisa a ser feita pelo correio, 0 ques-
ondrio-piloto deve ser postado. Se o planejamento exigir obser-
Y380 por um pesquisador, esse comportamento deve ser pratica-

~ 20 O tamanho do grupo-piloto pode variar de 25 a 100 pessoas,
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dependendo do método a ser testado, mas os respondentes niio
precisam ser estatisticamente selecionados. Em populacdes muito
pequenas ou aplicaces especiais, 0s testes-piloto correm o risco
de cansar os respondentes e sensibilizd-los com o objetivo do es-
tudo. O risco € geralmente superado pelas melhorias feitas ao pla-
nejamento em uma execugio de teste.

E importante que vocé olhe a Figura 3.1, enquanto damos essa vi-
sdo geral da proposta de pesquisa.

H4 diversas modalidades de teste-piloto. Alguns sdo intencional-
mente restritos as atividades de coleta de dados. Uma das fi ormas,
0 pré-teste, pode basear-se em colegas, representantes dos respon-
dentes ou os préprios respondentes para refinar um instrumento de
mensuragio. Essa atividade importante evitou que intimeros estu-
dos de pesquisa fossem um desastre ao usar as sugestdes dos res-
pondentes para identificar e mudar questdes e técnicas confusas,
embaragosas ou ofensivas. Um estudo de entrevistas foi projetado
por um grupo de professores universitdrios para a EducTV, um
consorcio de televisdo educacional. No teste-piloto, eles descobri-
ram que o texto de quase dois tergos das questdes era incompreen-
sfvel para o grupo-alvo, que, soube-se mais tarde, cursara, em mé-
dia, até a 8" série. O instrumento revisado usou a linguagem dos
respondentes e foi bem-sucedido. O pré-teste pode ser repetico di-
versas vezes para refinar as questdes, os instrumentos ou os proce-
dimentos.

Coleta de dados

A coleta de dados pode variar desde uma simples observagiio em
um local até um levantamento grandioso de corporages multina-
cionais localizadas em diferentes partes do mundo. O método se-
lecionado determina como os dados serfio coletados. Question4-
rios, testes padronizados, formas de observagfio, notas de labora-
tdrio e calibragfio de instrumentos estio entre 0s mecanismos usa-
dos para registrar dados brutos.

Mas, o que sdo dados? Um escritor define dados como os fa-

—

tos apresentados ao pesquisador-a partir do ambiente de estudo. Os

dados também podem ser caracterizados por sua abstragdo, verifi-
cabilidade, evasividade e proximidade com o fendmeno.® Como
abstragdes, os dados sio mais metaféricos do que reais. Por exem-
plo, o crescimento no PIB néo pode ser observado diretamente;
apenas seus efeitos podem ser registrados. Segundo, os dados sfo
processados por nossos sentidos — normalmente limitados em
comparagéo aos sentidos de outros organismos vivos. Quando ex-
periéncias sensoriais produzem consistentemente o mesmo resul-
tado, diz-se que nossos dados séio confidveis porque podem ser ve-
rificados. Terceiro, a obtengdo de dados € evasiva, complicada pe-
la velocidade com que os fatos ocorrem e a natureza de restrigéio
de tempo da observagdo. Opinides, preferéncias e atitudes variam
de um ambiente para outro e com o passar do tempo. Por exemplo,
as atitudes em relago a gastos durante o final dos anos 80 sdo
muito diferentes uma década mais tarde dentro da mesma popula-
¢éio devido a prosperidade sustentada nos quatro tiltimo anos do
milénio passado. Finalmente, os dados classificam sua veracidade
pela proximidade com o fendmeno. Os dados secunddrios tém pe-
lo menos um nivel de interpretagiio inserido entre o fato e seu re-
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gistro. Os dados primdrios so buscados por sua proximidade com
a verdade e controle sobre erro. Isso nos leva a ser cuidadosos a0
planejar procedimentos de coleta de dados e generalizar a partir de
resultados.

Falaremos detalhadamente sobre coleta de dados na Parte II1.

Os dados sfo editados para assegurar consisténcia entre os respon-
dentes e para localizar omisses. No caso de métodos de pesquisa,
a edigdo reduz erros no registro, melhora a legibilidade e esclare-
ce repostas confusas ou impréprias. Os dados editados sdo, entiio,
colocados em um forma que possibilite a andlise. Como & impra-
ticdvel a utilizagdo de dados brutos em um relatdrio, usam-se cé-
digos alfanuméricos para reduzir as respostas a sistemas mais ad-
ministrdveis para armazenagem e processamento futuro. Os c6di-
£0s seguem vdrias regras de decisdo que o pesquisador criou para
ajudd-lo a organizar, tabular e analisar. Os computadores pessoais
possibilitaram fazer a edigéo, codificacio e entrada de dados com
alguns poucos passos, mesmo quando a andlise final € feita em um
computador de grande porte.

Analise e interpretacdo

Os administradores precisam de informagdes, nfo de dados bru-
tos. Os pesquisadores geram informagdes ao analisar dados apds
sua coleta. A andlise de dados normalmente envolve a reducio

dos dados acumulados a um tamanho administravel, desenvolvi-
mento de sumdrios, busca de padrdes e aplicagao de técnicas esta-
tisticas. As respostas escalonadas em questiondrios e instrumentos
experimentais freqiientemente exigem que o analista derive vérias
fungBes, bem como explore relagdes entre variveis. Além disso,
0s pesquisadores podem interpretar esses resultados  luz da ques-
tdo de pesquisa do cliente ou determinar se os resultados sdo con-
sistentes com suas hipGteses e teorias. Cada vez mais, os adminis-
tradores estdo pedindo aos especialistas em pesquisa para fazer re-
comendagBes com base em sua interpretagio dos dados.

ﬁ&axniagvxnazmﬁ%n.@:.a%%&mme%&auﬁ=8 QE‘._S;E
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Um exemplo modesto envolve uma empresa de pesquisa de mer-
cado que entrevista 2.000 pessoas de sua populagdo-alvo para uma
nova geragdo de telefones portdteis do tamanho de uma carteira.
Cada pessoa terd que responder a quatro perguntas:

1

“Vocg prefere a conveniéncia do Pocket-Phone, em vez dos
telefones celulares j4 existentes?”

el

“Ha problemas de transmissdo com o Pocket-Phone?”

3. “Quando vocé estd em seu carro, o Pocket-Phone € mais
apropriado para transmiss@o do que o telefone celular?”

=

“Apenas o custo poderia convencé-lo a comprar um Pocket-
Phone?”

As respostas vio gerar 8.000 dados brutos. A reducéo dos dados a
um tamanho apropriado vai gerar oito estatisticas: o percentual de
respostas sim ou nio para cada pergunta. Quando se acrescenta
meia diizia de questdes demogréficas sobre os respondentes, a
quantidade total de dados triplica. Se o pesquisador fizesse uma
escala com as quatro questdes principais, em vez de trabalhar com

respostas sim-nfo, o estudo exigiria uma andlise estatistica maig i
poderosa. : . ' . . n

- 1. A pesquisa tem origem no processo de decisdo. Um admi-
; nistrador precisa de informag8es especificas para estabele-.

cer objetivos, definir tarefas, encontrar a melhor estratégia

atraves da qual vai desempenhar as tarefas ou julgar se aes-

Relatando os resultados

tratégia estd sendo bem implementada,

A énfase centrada no problema — a origem, a selecio, a
declaragdo, a exploragio ¢ o refinamento do problema — do-
mina a seqiiéncia do processo de pesquisa. Um problema de
administragdo pode ter origem em qualquer aspecto da orga-
nizag#o. A decisfio de fazer uma pesquisa pode ser impro-
priamente dirigida pela disponibilidade de ferramentas e
bancos de dados cobigados. Para ser pesquisével, o proble-
ma deve estar sujeito 2 observagdo ou outras formas de cole-
ta de dados empiricos.

Finalmente, € necessario preparar um relatério e transmitir os re.
sultados e as recomendagdes a0 administrador para o objetivo pre-
tendido na tomada de deciso. O pesquisador ajusta o estilo e a or.
ganizagdio do relatério de acordo com o piblico-alvo, a ocasifig e
0 objetivo da pesquisa. Os resultados de pesquisa aplicada podem
ser comunicados através de contato telefénico, carta, relatério es-
crito, apresentagio oral ou uma combinagdo de alguns ou todos es-
ses métodos. Os relatdrios devem ser desenvolvidos a partir dy
perspectiva do administrador ou do usudrio das informagdes. A so-
fisticagdo do planejamento e da definigiio da amostragem ou o
software utilizado para analisar os dados podem ajudar a estabele-
cer a credibilidade do pesquisador, mas, no final, a principal preo-

cupagao do administrador € resolver o problema de administragfo, -
Assim, o pesquisador deve avaliar acuradamente as necessidades
do administrador dufante todo o processo de pesquisa e incorporar |
esse entendimento no produto final, o relatério de pesquisa.

A maneira como se estabelece a questio de pesquisa deter-
mina a dirego do projeto. Um problema de administragio
ou uma oportunidade podem ser formulados como uma se-
qiiéncia hierdrquica de perguntas. No nivel mais geral estd o
problema de administragdo, que € traduzido em questio de
administragfio e depois em questio de pesquisa— o principal
objetivo do estudo. Por outro lado, a questdo de pesquisa se
expande ao ser subdividida em questdes investigativas. Es-
sas questes representam as vrias facetas do problema a ser
resolvido e influenciam o planejamento de pesquisa, in-
cluindo concepgdo da estratégia, planejamento da coleta de
dados ¢ amostragem. Em um nivel mais especifico estdo as
questdes de mensuragdo, que séo respondidas pelos pesqui-
sados em uma survey ou respondidas sobre cada assunto em
um estudo de observagio.

Falaremos sobre relatdrio de pesquisa no Capitulo 20.

O tomador de decisdo em administra¢iio ocasionalmente en-
gaveta o relatério de pesquisa sem tomar nenhuma atitude. A m4 |
comunicagdo de resultados € a razéo primdria para essa conduta.
Com essa possibilidade em mente, um especialista em pesquisa
deve estar preparado para:

° Adaptacdo profunda das informagdes s necessidades do
cliente.

¢ Escolha cuidadosa das palavras ao redigir interpretagges,

conclusdes e recomendagdes. A exploragiio do problema & obtida através de familiarizagdo
com a literatura disponivel, entrevistas com especialistas,
grupos de discussfio ou alguma combinag@o dessas possibi-

lidades. A revisdo das questdes de administragdo ou de pes-

As vezes, forgas organizacionais e ambientais que estdo além do
controle do pesquisador lutam contra a implementagfio dos resul-
tados. Isso foi o que ocorreu com o estudo de caso conduzido pe-
la Association of American Publishers, que precisava de uma cam-
panha publicitdria para incentivar as pessoas a ler mais livros. O
projeto, com custo de US$ 125.000, revelou que apenas 13% dos
norte-americanos compram livros de interesse geral nas lojas
Quando chegou 0 momento de investir US$ 14 milhes na campa- .
nha para gerar vendas de livros, o interesse dos membros desapa-
receu e o projeto acabou.’

Um relatério de pesquisa deve conter pelo me
nos:

planejamento de pesq
problema de administragdo
processo de pesquisa
: 5 questdo de administragdo
e Um sumdrio executivo consistindo de sinopse |, erarquia da questio de pesquisa em questdo de pesquisa

do problema, resultados e recomendagdes. il Mministragio questdes de mensuragio

o Uma visdo geral da pesquisa: o histérico do problema, su-
mdrio da literatura, métodos, procedimentos e conclusdes

¢ Uma secio sobre estratégias de implementagdo para as re-
comendagdes. .

o Um apéndice técnico com todo o material necessario pard 2
repetir o projeto.

quisa € um resultado desejdvel da exploragio e melhora o
entendimento do pesquisador sobre as opgdes disponiveis
para desenvolver um planejamento bem-sucedido.

As decisdes relativas ao tipo de estudo, aos meios de
coleta de dados, & mensuragdo e 2 definigdo da amostragem
podem ser tomadas no planejamento. A maioria dos pesqui-
sadores faz estudos de amostragem devido ao interesse em
estimar valores da populagfio ou testar uma hipdtese estatfs-
tica. Delimitagdes cuidadosamente construidas sio essen-
ciais para especificar uma amostragem de probabilistica
apropriada. Amostras ndo-probabilisticas também sio usa-

das.

4. Orgamentos e-avaliagio-de valores determinam se

__dos projetos recebe os fu

nhar.
Os testes-

leta e dados e nos procedimentos. Uma vez que o pesquisa-
dor esteja convencido de que o plano € sélido, comega a co-
leta de dados. Os dados sio coletados, editados, codificados
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piloto sdo conduzidos para detectar pontos

e preparados para andlise.

A andlise de dados envolve redugdio, sumarizagio, exa-
me de padres e avaliago estatistica da hipétese. Um rela-
tério por escrito descrevendo os resultados do estudo € usa-
do para transmitir os resultados e as recomendagdes para o
tomador de decisdo envolvido. Quando as conclusdes com-
pletam o ciclo e retornam ao problema original, uma nova
interagdo de pesquisa pode comegar e os resultados podem

ser aplicados.

questdes investigativas
regra de decisdo
teste-piloto

varidvel de decisio

fracos no planejamento do estudo, nos instrumentos de co-

féaﬁémw
ndos necessarios. Sua documenta-
3o completa € parte integrante da proposta de pesquisa. As
propostas sdo solicitadas para muitos projetos de pesquisae
devem, pelo menos, descrever a questiio de pesquisa e espe-

cificar a tarefa especifica que o pesquisador vai desempe-
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