Encontros Bibli: revista eletronica de
Encﬂ“trns Bibl i biblioteconomia e ciéncia da informagcéo
el e P toai E-ISSN: 1518-2924
adilson.pinto@ufsc.br

Universidade Federal de Santa Catarina
Brasil

Mafra PEREIRA, Frederico Cesar; Dias JORDAO, Ricardo Vinicius; Cunha NETTO, Maria
Carolina; da Cunha DUARTE, Leonora

Estudo de usuario: necessidades informacionais de empresas contratantes de pesquisas

de mercado
Encontros Bibli: revista eletrénica de biblioteconomia e ciéncia da informacéo, vol. 23,
nam. 51, enero-abril, 2018, pp. 108-122
Universidade Federal de Santa Catarina
Florianopolis, Brasil

Disponivel em: http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=14753783009

Como citar este artigo &\ ' /" 9

Nimero completo Sistema de Informacéao Cientifica

Rede de Revistas Cientificas da América Latina, Caribe , Espanha e Portugal
Home da revista no Redalyc Projeto académico sem fins lucrativos desenvolvido no dmbito da iniciativa Acesso Aberto

Mais artigos


http://www.redalyc.org/revista.oa?id=147
http://www.redalyc.org/revista.oa?id=147
http://www.redalyc.org/revista.oa?id=147
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=14753783009
http://www.redalyc.org/comocitar.oa?id=14753783009
http://www.redalyc.org/fasciculo.oa?id=147&numero=53783
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=14753783009
http://www.redalyc.org/revista.oa?id=147
http://www.redalyc.org

ARTIGO

Recebido em:
03/08/2017

Aceito em:
11/11/2017

o e e R

UL I_J
P

v.23,n.51,2018
p. 108-122
ISSN 1518-2924

Encontros Bibli: revista eletrénica de biblioteconomia e ciéncia da informacgdo, v. 23, n. 51, p.
108-122, jan./abr., 2018. ISSN 1518-2924. DOI: 10.5007/1518-2924.2018v23n51p108

Estudo de usuario: necessidades informacionais de empresas
contratantes de pesquisas de mercado

User study: information needs of contracting companies of market
research

FredericoCesar Mafra PEREIRA (professorfrederico@yahoo.com.br)*
Ricardo Vinicius Dias JORDAO (jordaoconsultor@yahoo.com.br)*
Maria Carolina Cunha NETTO (carolnetto@gmail.com)**
Leonora da Cunha DUARTE (leonoracduarte@gmail.com)**
* Professor em Administragdo - Fundacdo Pedro Leopoldo.
** Pos-Graduanda em Gestdo Estratégica da Informacio (Especializagdo - UFMG.
*** Mestranda em Administracda - Fundacdo Pedro Leopoldo.

Resumo

Este trabalho tem como objetivo principal compreender o motivo de empresas utilizarem
pesquisas de mercado como fonte de informacdo para seus negocios, estabelecendo uma
comparagdo entre o que elas buscam ao solicitar uma pesquisa e o uso efetivo das
informacodes recebidas. A principal abordagem metodolégica se baseou no ‘Modelo para
identificacdo das necessidades, busca e uso da informagcdo’ (MAFRA PEREIRA, 2010), e a
partir dele foi elaborado um roteiro para realizacido de entrevistas com clientes de um
instituto de pesquisa sediado em Belo Horizonte (MG). Os resultados mostraram a
aplicabilidade do modelo, sendo identificadas as necessidades informacionais, as lacunas de
informacdo e o efetivo uso da informacdo nos seus respectivos contextos organizacionais;
além dos procedimentos metodoldgicos adotados para a realizagdo e andlise dos resultados
alcancados.

Palavras-chave: Estudo de Usuario. Pesquisa de Mercado. Comportamento Informacional.
Necessidade, Busca e Uso da Informagao.

Abstract

This paper has as main objective to understand why companies use market research as a
source of information for their business, with a comparison between what they want to
apply for a research and the effective use of the information received. The main
methodological approach was based on the '"Model for identifying needs, seeking and use of
information' (MAFRA PEREIRA, 2010), and from this approach has drawn up a script for
conducting interviews with clients of research institute located in Belo Horizonte (MG). The
results showed the applicability of the model, identifying information needs, gaps of
information and the effective use of information in their respective organizational contexts;
besides the methodological procedures for conducting and analyzing the results.

Keywords: User studies; Market Research; Information Behavior; Information Needs,
Seeking and Uses.

MEsta obra estd licenciada sob uma Licenca Creative Commons.
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1 INTRODUCAO

Este trabalho teve como campo teérico a linha de ‘Estudos de Usuarios’,
sendo o foco central o estudo das necessidades informacionais de empresas
contratantes de pesquisas de mercado. Vale ressaltar que essa linha é bastante
abrangente e com vasta literatura a respeito no campo da Ciéncia da Informacao
(CI), e a busca pelo conhecimento dos habitos de informagdo dos usuarios tornou-se
uma necessidade cada vez mais premente, e que tem justificado o crescimento de
tais estudos na area.

De acordo com Baptista e Cunha (2007), o crescimento da literatura sobre
estudos de usudrios no LISA (Library and Information Science Abstracts) foi de quase
500%, no periodo de 1970 a 2007. Os autores utilizaram como estratégia de busca a
palavra "users" e alguns termos relacionados (como "users survey" ou "users
needs") e recuperaram 7.228 referéncias. Destas, 754 datavam do periodo de 1970 a
1979, 1.088 de 1980 a 1989, 1.816 de 1990 a 1999 e 3.570 de 2000 a 2007. Em
média, de 75,4 trabalhos por ano na década de 70, foi identificada uma média de 510
trabalhos por ano a partir de 2000 até 2007, com foco em estudos de usudrios. Outra
fonte de dados apresentada por Baptista e Cunha (2007) e que confirma a evolugdo
dos estudos de usudrios publicados na area da CI é o ARIST (Annual Review of
Information Science and Technology), que apresentava 19 artigos de revisdo da
literatura sobre o tema, presentes em 16 volumes dos 41 ja publicados, quando do
artigo destes autores em 2007.

No Brasil, Aradjo (2009) apresentou os resultados de uma pesquisa que
buscou mapear os estudos de usuarios da informagao publicados em sete periédicos
brasileiros entre os anos de 1998 e 2007. Os periodicos analisados foram: Ciéncia da
Informagéo (IBICT), Perspectivas em Ciéncia da Informacdo (UFMG), Datagramazero
(IASI/R]), Informacgdo & Sociedade (UFPB), Transinformac¢dao (PUCCamp), Encontros
Bibli (UFSC) e Em Questdo (UFRGS), tendo sido identificados 190 artigos
relacionados com estudos de usuarios, dos quais 114 representavam pesquisas
empiricas realizadas com usuarios da informacao.

Posicionamento da marca, reputacdo e experiéncia sdo a base para a geracdo
de valor para as organiza¢des, fundamentais subsidios para a criatividade e a
inovacdo. Como o processo de inovacdo implica em assumir riscos e explorar
territérios desconhecidos, a pesquisa de mercado, ao trazer informacodes sobre
cendrios e aceitacdo do publico frente aos aspectos citados, torna-se essencial na
elaboracdo de estratégias e no controle do fluxo de mudangas que a empresa podera
incorrer no futuro.

Por isso, o principal objetivo deste trabalho foi de buscar compreender o
motivo de empresas de segmentos econémicos diversos se utilizarem das pesquisas
de mercado como fonte de informacdo para seus negdcios, tentando estabelecer
uma comparacdo entre o que estas empresas (como usudrios de informacio)
buscam ao solicitar uma pesquisa de mercado e o uso efetivo das informacoes
obtidas por meio delas. Além disso, um trabalho com este tema consolida-se como
um bom instrumento para melhor nortear as pesquisas de mercado, de acordo com
as necessidades das empresas solicitantes - clientes dos institutos de pesquisas -
possibilitando melhores formatos dos resultados e, consequentemente, facilitando o
uso das informacoes obtidas.

Como objetivos especificos, o trabalho também buscou analisar a pesquisa
como importante ‘ponte’ de informacdo para suprir as necessidades informacionais
(‘gaps’) de empresas de segmentos diversos, além de verificar a aplicabilidade de um
modelo tedrico ja validado na CI, voltado para este fim (MAFRA PEREIRA, 2010).

Além desta introdugdo, este artigo estd estruturado em mais quatro
capitulos. No capitulo 2, é apresentado o referencial teérico utilizado, subdividido
em trés se¢des que abordam os temas ‘Estudos de Usuarios’, ‘Necessidades, busca e
o uso da informacdo’ e ‘Pesquisa de Mercado como instrumento de informacgio’. O
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capitulo 3 apresenta os procedimentos metodolégicos utilizados no trabalho, com
destaque para a justificativa de uso da técnica de pesquisa descritiva qualitativa e a
apresentacdo da forma de coleta dos dados e andlise dos dados. No capitulo 4 sdo
discutidos os resultados do trabalho, apresentados separadamente, conforme cada
um dos trés blocos do roteiro semiestruturado utilizado na pesquisa, sendo o ultimo
bloco estruturado conforme o ‘Modelo para identificagdo das necessidades, busca e
uso da informacdo’ (MAFRA PEREIRA, 2010), marco teorico utilizado para a
realizacdo do estudo. Por fim, no capitulo 5, sdo apresentadas as consideragdes
finais, seguidas das referéncias utilizadas.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Estudos de Usuarios
Segundo Araujo (2008), existe relativo consenso na literatura quanto a
origem dos ‘estudos de usudrios’ da informagdo. Normalmente dois marcos sdo
considerados. O primeiro deles relaciona-se com a fundagdo da Graduate Library
School da University of Chicago na década de 1930 e o segundo é a Conferéncia sobre
Informacao Cientifica da Royal Society de Londres, em 1948.
Entretanto, segundo Cunha (1982), observando a evolucao histérica dos
‘estudos de usudarios’, o termo sé apareceu em 1960.
Antes ele estava incluido dentro de um grande assunto
denominado "levantamento bibliotecario” (library survey) [...] foi
no inicio dos anos sessenta, que o termo estudo de usuario (user
studies) comegou a ser indexado no Library Literature. (CUNHA,
1982)

Figueiredo (1994) aponta que a maioria dos trabalhos no campo de ‘estudos
de usudrios’ foi realizada a partir da segunda metade da década de 1940, mas que
grande parte dos trabalhos anteriores aos anos 1970 era apenas sobre o uso dos
sistemas, sem foco no comportamento do usuario. O tipo de fonte de informacao era
mais importante do que a utilidade da informagdo. A partir dos anos 1980, os
estudos passaram a ser mais voltados para os individuos, ou seja, para as
necessidades de informacdo dos usuarios. A mudanca de foco para o usudrio veio
acompanhada de uma mudanca da utilizacdo de métodos quantitativos para a
utilizacdo de métodos qualitativos de analise. Kuhlthau (1991) e Wilson (2000) sao
alguns dos autores que citam esta mudanca.

Wilson (2000) confirma que a preocupacdo em entender como as pessoas
usam a informacao na relacdo com seu trabalho, na ciéncia e na tecnologia, comegou
realmente com a Conferéncia da Sociedade Real (Royal Society Conference), em 1948.

Para Figueiredo (1994), ‘estudos de usuarios’ podem ser definidos como:

[..] investigacdes que se fazem para saber o que os individuos
precisam em matéria de informacao, ou entdo, para saber se as
necessidades de informacdo, por parte dos usudrios de uma

biblioteca ou de um centro de informacio estdo sendo satisfeitas
de maneira adequada. (FIGUEIREDO, 1994)

Segundo a referida autora, este tipo de estudo serve para identificar o
motivo, a forma e a finalidade da informacao utilizada pelo usuario e quais os fatores
afetam tal uso. Sdo importantes por realizar uma ‘ponte’, como um canal de
comunicagdo, entre os sistemas de informacio e seus usuarios, permitindo
encontrar a melhor maneira de atender as suas necessidades.

Costa et al. (2010) afirma que nos anos 1990 os ‘estudos de usudrios’ se
voltaram para o ‘comportamento informacional’ e para a avaliagdo de satisfacao e
desempenho do usuario em seu processo de busca e uso da informacdo, conforme
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constatacdo de Wilson (2000) de que o termo ‘estudo de usudrio’ era muito
abrangente, renomeando-o de ‘comportamento informacional’ (referindo-se a todas
as agoes executadas pelo individuo em direcdo as fontes e aos canais informacionais,
concretizando o uso da informacao). Gasque e Costa (2010) também afirmam que
O tema ‘comportamento informacional’ tem sido bastante
explorado no ARIST (Annual Review of Information Sciente and
Technology). Substitui a nomenclatura utilizada nos trabalhos
anteriormente denominados ‘necessidades e uso de informacgdo’.
[...] Considerando-se a evolu¢do dos estudos de comportamento
informacional desde a primeira revisdo do ARIST (1966), até a
ultima, em 2009, percebem-se mudangas significativas no foco dos
trabalhos [...]. (GASQUE e COSTA, 2010)

Ja Araujo (2010) distingue os ‘estudos de usudrios’ com abordagens de trés
tipos: tradicional, alternativa e social. A abordagem tradicional prioriza os métodos
de coletas de dados quantitativos, entendendo a informagdo como algo objetivo. A
abordagem alternativa prioriza os métodos qualitativos na tentativa de
compreensdo do comportamento informacional dos usuarios. Enquanto que a
abordagem social veio para tentar suprir as falhas da abordagem alternativa.

[...] o paradigma social vem para problematizar aspectos de como
a definicdo de critérios de qualidade e valor da informacdo é
construida socialmente, e atravessada por fatores histdricos,
culturais, politicos, sociais e econdmicos. (ARA(J]O, 2010)

Ferreira (1995) ja apontava para o surgimento de uma nova abordagem em

se tratando de ‘estudos de usuarios’:
A literatura especializada da area também aponta o
desenvolvimento de estudos voltados inicialmente para o who

passando pelo what e adentrando ao how, a partir da década de 80
[...]- (FERREIRA, 1995)

Para a autora supracitada, a abordagem tradicional corresponde aos estudos
centrados no sistema, que colocam a informa¢do como externa, objetiva, alguma
coisa que existe fora do individuo. A abordagem alternativa busca as diferencas
entre os usuarios, o comportamento de busca e uso de informacdo. A terceira
abordagem, por sua vez, refere-se ao how, que corresponde a intersecdo entre o who
e o what, ou seja, o que Aradjo (2010) denominou como ‘abordagem social’.

2.2 Necessidades, Busca e Uso da Informacgao

Choo (2006) propde uma abordagem multifacetada de uso da informacao
que analisa o contexto social da busca e uso, aplicando muiltiplas perspectivas que
incluem pontos de vista cognitivo, social, dentre outros. Divide o processo dindmico
do comportamento de busca e uso da informacdo em trés etapas: primeiro, a
identificacdo das necessidades, em seguida a busca da informacio, e por fim, o uso
da informacio.

Conforme Wilson (1999), o comportamento de busca da informacio refere-
se ao padrao de comportamento das trés fases: necessidades, escolhas sobre onde e
como buscar as informacdes, e agir sobre esta informacdo encontrada, ou seja, o uso.

Com base nestas ideias e em alguns outros autores, Mafra Pereira (2010)
propés um modelo tedrico denominado ‘Modelo para identificacio das
necessidades, busca e uso da informacio’, demonstrado na Figura 1. Este modelo foi
adotado como marco tedrico e metodologico para a realizagio do estudo
apresentado neste artigo, e também para a analise das informagdes coletadas
através das entrevistas realizadas no trabalho.
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SITUAGAO ‘PONTE’ ﬂ USO / AJUDA
3

* Previsdo de como prosseguir e transpor o vazio
cognitivo — informagéo para uso / ajuda

* Para que serviria a informagdo buscada?
* Qual a possibilidade de resolver o problema?
* Utilizagdo da informagdo buscada

* Identificagéo das ‘paradas de situagao’
* Descrigdo do momento de parada devido a falta

de informagdo ~ Defini ! .
. . . efinicdo da estratégia para transpor o vazio
- Qual foi o molivo / razio / situagdo de parada? * Quais as estratégias sdo consideradas uteis

. o o . -
W para responder aos hiatos e perauntas feitas? Uso da informagao

Uso de acordo com as paradas de situaggo (Dervin)

CONTEXTO W CATEGORIAS DE USO (Taylor)
ELEMENTQOS SITUACIONAIS (Taylor)
ABORDAGEM CONSTRUTIVISTA (Kuhithau) Pressupostos para a solugdo dos problemas
5° estagio: COLETA .
1 6° estagio: APRESENTACAO
2
‘GAP* AMBIENTES DE
l«— TRABALHO
* Percepgao e interpretagdo do vazio cognitivo (Taylor)

* Qual a informagao que o usuario precisava?

* Quais os hiatos cognitivos enfrentava?

* Quais perguntas tinha em mente, ou seja, quais
eram suas duvidas?

‘ESTADO ANOMALO DO CONHECIMENTO®
(Belkin e Brookes)
PRINCIPIO DA INCERTEZA (Kuhlthau)
ABORDAGEM CONSTRUTIVISTA (Kuhithau)
1° estégio: INICIACAO
2° estagio: SELEGAO
3° estégio: EXPLORACAO
4° estagio: FORMULAGAO
ELEMENTOS SITUACIONAIS (Taylor)
Dimensées do problema (julgam o valor da inf.)

Figura 1: Modelo para identificacdo das necessidades, busca e uso da informacao.
Fonte: MAFRA PEREIRA (2010).

A primeira etapa do modelo consiste em identificar as ‘paradas de situagao’
definidas por Dervin (1992), ou seja, o contexto no tempo e no espago, no qual surge
a necessidade de informagio. E feita a descricio do momento de parada devido a
falta de informacio, identificacdo do motivo da ‘parada’ e a contextualizacao do
usudrio na situagao.

A segunda etapa do modelo aborda as necessidades informacionais do
usudrio, ou seja, os ‘gaps’ ou vazios cognitivos. A abordagem é sobre a percepcdo e
interpretacdo do vazio cognitivo, caracterizado pelo sentimento de incerteza, a
identificacdo das necessidades e das duvidas do usuario (KUHLTHAU, 1991).

A busca da informacido é a terceira etapa do modelo, na qual o usuario
compreende e interpreta a lacuna existente e define as estratégias para suprir as
necessidades e deficiéncias. E a ‘ponte’ para transpor o vazio cognitivo. Neste item
sdo considerados os estagios de busca da informacdo propostos por Kuhlthau
(1991) e os elementos situacionais de Taylor (1986; 1991).

0 uso da informacdo obtida caracteriza a quarta e dltima etapa do modelo,
onde o conhecimento recém-adquirido se transforma em informacao util. Esta etapa
indica o uso/ajuda, quando é investigada qual a possibilidade de resolver o
problema, para que serviria e qual a utilizacdo da informacdo buscada, com base nas
categorias de uso propostas por Taylor (1986; 1991).

0 modelo desenvolvido por Mafra Pereira (2010), e que foi o marco teorico
deste trabalho, ja foi referenciado em outros estudos nos campos da Ciéncia da
Informacgdo e Gestdo da Informacio, tanto em nivel nacional, quanto internacional,
como pode ser constatado na Tabela 1, o que garante ainda mais a escolha e a (re)
validagdo do referido modelo para o objetivo a que se propods esse trabalho.

112



Tabela 1: Trabalhos que utilizaram o modelo de Mafra Pereira (2010) como referéncia

Autores/Ano

Titulos

Objetivos Gerais

Mafra Pereira, F.C.
(2011)

Comportamento
Informacional na Tomada de
Decisdo: proposta de Modelo
Integrativo (Tese/UFMG)

Propor um modelo tedrico-conceitual
que demonstra os fluxos informacionais
presentes nos processos de busca e uso
da informagdo, utilizados por gestores
de micro e pequenas empresas (MPE)
em decisdes estratégicas.

Nascimento, Informacgdo para Tomada de | Destacar o valor das informagdes para
L.M.M.; Tomaél, Decisao em Processo tomada de decisdo no processo de
M.I. (2012) Licitatério para contratagdo | licitagdo, nos ambitos: administrativo,
de obras de Engenharia na de engenharia e juridico.
UEL (Artigo/Revista PG&C)
Martins, S.C. Gestdo da Informacao: Analisar comparativamente modelos de
(2014) estudo comparativo de Gestdo da Informacdo (GI) sob a

modelos sob a dtica
integrativa dos recursos de
informacdo

perspectiva integrativa dos recursos de
informacao.

(Dissertacdo/UFF)
Manabe, V.M.M.L.; | Comportamento Comparar alguns fatores do
Lima, L.M.A; informacional de comportamento  informacional dos
Bartalo, L.; ingressantes e concluintes de | vinte académicos ingressantes e
Contani, M.L. um curso superior dezenove concluintes do curso de
(2014) (Artigo/Revista Encontros biblioteconomia de uma Universidade
Bibli) publica do interior do Parana.
Lage, S.R.M,; O Comportamento Investigar 0 comportamento
Santana, P.; Informacional no Estagio informacional no desenvolvimento do
Bartalo, L.; Curricular (Artigo/Revista estdgio curricular obrigatério dos
Aratjo, C.A.A. RDBCI) alunos de um curso de graduacdo em
(2014) Biblioteconomia.
Santos, A.S.; El papel de las bibliotecas Para proponer trabajos de intervencion
Tarcia, R.M.L. virtuales em ciencias de la del bibliotecario o el desarrollo de la
(2014) salud: desarrollo de competéncia informacional de los

competencia informacional
para investigadores y
profeisionales.

usuarios es necesario entender su
comportamiento de busqueda 'y
recuperacion de la informacién.

Monteiro, S.A.
(2015)

Indicadores de Qualidade
para avaliacdo dos processos
de Gestdo da Informacao
(Dissertacdo/UFPB)

Analisou os processos de gestio da
informacdo a partir de modelos
tedricos, sob o ponto de vista da
necessidade de avaliacdo das etapas ou
fases desses processos.

Yafushi, C.A.P.

A Competéncia em

Identificar de que forma os gestores

(2015) Informacdo para a acessam, buscam e usam a informacgao
Construcdo de Conhecimento | em seus processos decisdrios e delinear
no Processo Decisorio: as habilidades necessarias para
estudo de caso na Duratex de | desempenhar sua gestdo com éxito.
Agudos (SP)

(Dissertacdo/UNESP)
Pessoa, C.RM.; Information Architecture: This paper main objective is to raise

Erichsen, M.N.;
Baracho, RM.A;;
Jamil, G.L. (2015)

case study (Artigo/Capitulo
de Livro)

information and knowledge demands in
an information technology consulting
organization, aiming to prepare an
information architecture project.

Ramalho, F.;
Hamad, H;
Guimaraes, 1.].B.
(2016)

Comportamento
Informacional dos Discentes
Deficientes Visuais da
Universidade Federal da
Paraiba (Artigo/Revista

Analisou 0 comportamento
informacional dos discentes deficientes
visuais da Universidade Federal da
Paraiba (UFPB), atendidos pelo Nucleo
de Educacio Especial (NEDESP).
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Informagdo & Informacdo)

Mafra Pereira, F.C.
(2016)

Modelo Integrativo sobre
Comportamento
Informacional em Processos
Decisérios (Artigo/Revista
FACES Journal)

Apresentar o ‘Modelo Integrativo:
Comportamento Informacional para
Decisdes Estratégicas’, demonstrando
os fluxos informacionais presentes nos
processos de busca e uso da informacgao
relacionados a processos decisdrios.

Prado, M.A.R.
(2016)

Reflexions on the Semiotic
Articulation of Information:
Conceptual Analysis
Demonstration in
Information Science
(Paper/ATINER’S

This study verifies the semiotic aspects
of the concept of information used in
five review articles published in
scientific ~ journals by  relevant
researchers in the area of Information
Science.

Conference)

Fonte: Elaborado pelos autores, com base em levantamento no Google Scholar e Google
Search (21/02/2017).

2.3 A Pesquisa de Mercado como Instrumento de Informacao
A defini¢do de pesquisa de mercado, segundo Malhotra (2001), é a
... identificagdo, coleta, analise e disseminacdo de informagdes de
forma sistematica e objetiva e seu uso para assessorar a geréncia
na tomada de decisdes relacionadas a identificacido e solucao de
problemas (e oportunidades) de marketing. (MALHOTRA, 2001)

A pesquisa associa o consumidor, o cliente e o publico ao marqueteiro
através de informagdes usadas para identificar problemas, definir oportunidades e
melhorias; gerar, refinar e avaliar as a¢gdes de marketing.

Os institutos de pesquisa de mercado realizam trabalhos em ambientes
publicos e privados, com abordagens diferenciadas, que incluem atividades tais
como: levantamentos quantitativos e/ou qualitativos, pesquisa de midia,
publicidade e propaganda, levantamentos de opinido publica, de satisfacdo, clima
organizacional, dentre outros. A ABEP (Associacdo Brasileira de Empresas de
Pesquisa) é a entidade que representa a atividade de pesquisa de mercado, opinido e
midia no pais, sempre proxima dos interesses de suas filiadas.

Uma das caracteristicas da pesquisa de mercado é a confidencialidade,
sustentada por um codigo de pratica profissional adequado, que governa o modo
como os projetos sdo conduzidos. O primeiro cédigo foi criado pela Sociedade
Europeia para Pesquisa de Opinido e Mercado, a ESOMAR (European Society for
Opinion and Marketing Research) em 1948. Em 1977 a Camara de Comércio
Internacional - ICC (International Chamber of Commerce) e a ESOMAR fundiram seus
cédigos em um so, que seguiu sendo atualizado nos anos posteriores. A ABEP é a
associacdo responsavel pela divulgacdo, promogio, valorizacdo, desenvolvimento,
melhoria da qualidade e, principalmente, o crescimento da atividade de pesquisa no
Brasil, mantendo sempre o compromisso com a ética. Todas as empresas filiadas
devem assumir a responsabilidade de orientar-se pelo instrumento criado, o Cédigo
Internacional de Conduta da ICC/ESOMAR.

Outra caracteristica importante das pesquisas de mercado é a
voluntariedade, ou seja, a cooperacao dos entrevistados em um projeto de pesquisa
de mercado é completamente voluntaria. A pesquisa de mercado é uma forma de
coleta de informagdo baseada na preservacio do anonimato completo do
entrevistado. Este anonimato deve ser estritamente preservado, salvo seja
previamente informado e permitido, sabendo a quem a informacao sera fornecida e
0s propositos para os quais ela serd usada. O pesquisador também deve assegurar
que a informagdo nio sera usada para nenhum propésito que nio seja a pesquisa e
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que o destinatario da informacdo tenha concordado em respeitar as exigéncias deste
cddigo.

Desta forma, percebe-se que a pesquisa de mercado é uma importante fonte
de informacdo para empresas, pois agrega valor aos negdcios e a sociedade,
ajudando, por exemplo, a reduzir custos ao limitar riscos de desenvolvimento de
produtos que os consumidores ndao vdo comprar ou utilizar. Por permitir
planejamento de producdo, a pesquisa ajuda, também, a economizar matérias-
primas e a reduzir agressdes ao meio ambiente. E indispensavel em planejamentos
de curto e longo prazo, no desenvolvimento de mercados externos e para
determinar onde sdo necessarias melhorias internas em uma empresa.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

0 uso de um método especifico para pesquisa e andlises em estudos de
usudrios depende dos objetivos de cada pesquisa, pois cada método apresenta tanto
vantagens quanto desvantagens. Richardson (1999) afirma que é a natureza do
problema que determina a escolha do método utilizado em cada pesquisa. Podem
ser utilizados tanto métodos quantitativos como qualitativos; estes, diferentemente
dos primeiros, ndo empregam ferramentas estatisticas. Neste estudo, na tentativa de
investigar dimensdes subjetivas sobre as necessidades informacionais dos usuarios
de informacio, optou-se por uma pesquisa do tipo descritiva qualitativa.

A pesquisa qualitativa, segundo Malhotra (2001), é ndo estruturada e tem
como objetivo principal o fornecimento de critérios sobre a situagdo-problema
enfrentada pelo pesquisador e seu entendimento. Para Smith et al (1999), “o
método qualitativo é uma série de técnicas interpretativas que procuram descrever,
decodificar, traduzir e, de alguma forma, chegar a um acordo com o significado, nao
a frequéncia, de certos fendmenos que ocorrem de forma mais ou menos natural no
mundo social”. Para Baptista e Cunha (2007), a utilizacdo da técnica de pesquisa
qualitativa em estudos de usudrios de informacao focaliza a atencdo nas causas das
reacoes dos usudrios e na resolucdo de problemas informacionais, além dos
aspectos subjetivos da experiéncia e do comportamento humano, e tende a aplicar
um enfoque mais holistico do que o método quantitativo de pesquisa. Os autores
destacam também que a coleta de dados qualitativos deve ser vista mais como um
processo do que um procedimento, e que esse levantamento requer constantes
julgamentos analiticos.

Para a investigacdo e levantamento das informagdes deste estudo, foram
realizadas entrevistas individuais em profundidade com clientes de um instituto de
pesquisas de Belo Horizonte (MG), solicitantes de pesquisas de mercado nos anos de
2013, 2014 e/ou 2015. A amostra foi do tipo conveniéncia (MALHOTRA, 2001), de
acordo com os cadastros disponiveis e acessiveis. A amostragem por conveniéncia
procura obter uma amostra de elementos convenientes, ou seja, a selecio dos
entrevistados é deixada a cargo do pesquisador. E uma técnica recomendada quando
o interesse é realizar uma pesquisa exploratéria ou qualitativa, para gerar ou
identificar ideias, intuicdes ou hipdteses. Ao todo, foram realizadas quatro
entrevistas com representantes de empresas contratantes de pesquisa de mercado
nos anos de 2013, 2014 e 2015.

Os procedimentos de coleta dos dados iniciaram-se pelo envio, por e-mail, de
uma carta-convite ao publico-alvo, com o intuito de explicar os objetivos do trabalho
e convida-los a participarem do mesmo. De acordo com as respostas a carta, foram
agendadas e realizadas entrevistas para coleta das informacdes a partir de um
roteiro semiestruturado, com questdes pré-definidas, para uma posterior analise
qualitativa. Segundo Cunha (1982), o uso de perguntas para a coleta de dados é o
método mais utilizado em estudo de usuarios. O roteiro utilizado neste trabalho foi
dividido em trés blocos. O primeiro correspondeu a caracterizagdo do entrevistado
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(a pessoa responsavel pela solicitacdo da pesquisa de mercado para a sua empresa),
o segundo bloco tratou da contextualizacdo organizacional da empresa, e por fim o
bloco de maior interesse, sobre o préprio solicitante de pesquisas de mercado como
um usudario de informagdo. Este dltimo bloco foi construido baseado no ‘Modelo para
identificacdo das necessidades, busca e uso da informagao’, de Mafra Pereira (2010).

Para identificar as paradas de situacdo (momentos que despertaram a
necessidade de contratacdo de um instituto de pesquisa pelo cliente), foi utilizado o
método de pesquisa da ‘entrevista da linha do tempo’, através do qual o usuario foi
conduzido a reconstruir detalhadamente uma situa¢do problema, em seguida o ‘gap’
e a ajuda desejada. Essa ideia foi adaptada do ‘modelo de trés pontas’, ou ‘tridngulo
do sense making’, de Dervin (1992), apresentado na Figura 2.

Situacdo Ponte Usos / Ajuda

Ciclo de
experiéncia

Lacuna
(Gap)

Figura 2: Triangulo do sense making.
Fonte: DERVIN (1992).

Também foi utilizada a técnica do ‘Incidente Critico’ (FLANAGAN, 1954),
quando o respondente foi induzido a escolher e descrever uma das pesquisas
solicitadas pela propria empresa nos dltimos trés anos e se basear apenas neste
evento para responder as perguntas seguintes. A técnica do ‘Incidente Critico’ é um
método indireto de analise que permite o registro de comportamentos especificos. E
utilizada em entrevistas com o objetivo de obter informagdes sobre o
comportamento humano em situacdes reais. Para isso, o entrevistado relata um fato
marcante - no caso deste trabalho, uma pesquisa que tenha solicitado ao instituto de
pesquisa de mercado contratado nos ultimos trés anos. Através do relato desse
momento (incidente critico), foram observados os comportamentos, as opinides e as
impressdoes do entrevistado com relacio ao fato narrado e os aspectos que
caracterizaram a situacao.

Como o roteiro foi construido e adaptado a partir do trabalho de Mafra
Pereira (2010), ndo houve necessidade de realizacao de um pré-teste, pois 0 mesmo
ja havia sido utilizado e validado no trabalho do autor.

A partir dos elementos coletados nas entrevistas com base no roteiro pré
estabelecido, foi possivel realizar uma analise de contetido (BARDIN, 2006) para
identificar o perfil dos respondentes e perceber as principais necessidades
informacionais dos solicitantes de pesquisas de mercado.

4 RESULTADOS OBTIDOS E ANALISE

4.1 Caracterizacao dos Entrevistados

Com relacdo a pesquisa realizada, os respondentes, representantes das
empresas solicitantes de pesquisas de mercado, foram: trés homens na faixa etaria
entre 40 e 50 anos, p6s-graduados, com cargos em nivel de geréncia ou diretoria,
com tempo de trabalho nestas empresas em torno de 5 anos, e uma mulher com

116



faixa etdria um pouco acima (entre 50 e 60 anos), com curso superior, cargo de
analista e trabalhando ha mais de 20 anos na empresa.

As empresas pesquisadas se caracterizam como clientes de um instituto de
pesquisa sediado em Belo Horizonte (MG). Pertencem aos segmentos: setor
cooperativista, de transporte publico, locadora de veiculos e de construcdo civil e
edificagdes. Sdo empresas de pequeno, médio e grande porte, e apenas uma destas
possui filiais em outras regides do pais. Uma das empresas tem sede em Sao Paulo
(SP) e as outras trés também estao localizadas em Belo Horizonte (MG). Por questdo
de sigilo das informacdes, as empresas ndo serao identificadas neste trabalho e
serdo tratadas como Empresa A, B, Ce D.

4.2 Solicitantes de Pesquisas de Mercado como Usuarios de Informacéo

4.2.1. Identificagdo das necessidades informacionais (‘paradas de situagdo’)

Em cada entrevista solicitou-se ao respondente o relato de um Incidente
Critico - no caso uma pesquisa de mercado encomendada ha no maximo trés anos
(2013, 2014 e/ou 2015). A partir dela, foi solicitado ao respondente que
identificasse o ‘real’ solicitante da pesquisa como um usudrio de informacgdo. O
importante foi conseguir verificar, através do Incidente Critico relatado, o motivo da
empresa ter utilizado da pesquisa de mercado como fonte de informacdo para os
seus negdcios, identificando a necessidade de informagdo. A Tabela 2 mostra como
ficaram distribuidos os objetivos, por empresa entrevistada, para uma melhor
contextualizacdo do cenario.

Tabela 2: Contextualizagio dos solicitantes de pesquisas de mercado

Empresa A Empresa B EmpresasCeD
. L Pesquisa de habitos e
Necessidades . . Atualizacdo de banco de 59 .
. R Clima organizacional atitudes de clientes e
informacionais dados cadastral PR
possiveis clientes
Pesquisa de mercado Subsidiar um estudo
interna para verificar o técnico sobre o publico de - )
. . Py Identificar o perfil e 0
ambiente de trabalho, a interesse do seu negocio.
. . N comportamento de
Objetivos produtividade, a Criar indicadores de .
: . = A - clientes e prospects
capacidade de inovagio tendéncias que servirdo de PR
o . (possiveis clientes).
e, a lucratividade do base para planejamentos
negacio. futuros.

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Dentre os entrevistados, o respondente da Empresa A solicitou uma pesquisa
para conhecer e avaliar o clima organizacional da empresa, o ambiente de trabalho,
a produtividade, a capacidade de inovacao e, consequentemente, a lucratividade do
negocio. Esta encomendou a pesquisa para perceber o nivel de satisfacio dos
empregados em relacdo a varios fatores como local de trabalho, comunicacio
interna, relacionamento com a lideranca, satide e seguranca no trabalho. Para eles, a
pesquisa de mercado é vista como um instrumento de gestdo em empresas
modernas, por ser cientificamente comprovada, ter credibilidade, sigilo e isencao.

Ja a Empresa B solicitou uma pesquisa de mercado com o objetivo de obter
informagGes para atualizar um banco de dados cadastral s6cio econdémico e
subsidiar um estudo técnico sobre o publico de interesse do seu negdcio. Os
resultados obtidos tinham como finalidade a criacdo de indicadores de tendéncias
que serviriam de base para planejamentos dos negocios.

Os outros dois entrevistados, das Empresas C e D, buscaram na pesquisa de
mercado informacgoes sobre habitos e atitudes de possiveis clientes para, com este
embasamento, atender melhor suas expectativas. O interesse era conhecer melhor o
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comportamento dos proprios clientes e prospects (possiveis clientes), buscando
identificar quais os principais fatores que influenciam sua decisdo em relacdo ao
produto ou servico oferecido.

4.2.2. Identificagdo da informacgdo que faltava (‘gap’)

Na Empresa A, a geréncia do setor de recursos humanos identificou a
necessidade de conhecer a satisfacdo dos proprios funcionarios, com o objetivo de
melhorar a produtividade. Neste caso, a informacdo que faltava (o ‘gap’) referia-se
ao conhecimento sobre o ambiente de trabalho na prépria empresa. O processo
licitatdrio, por meio do pregdo eletronico, foi o critério utilizado para a escolha do
instituto contratado para realizar a pesquisa.

A Empresa B, que tinha como objetivo obter informagdes para atualizar um
banco de dados cadastral sécio econémico, é cliente do instituto de pesquisa
contratado desde 2008, e realiza pesquisas anuais. A motivacdo inicial para
contratar os servicos de um instituto de pesquisa foi a necessidade de criacao desse
banco de dados cadastral com informagdes do publico de interesse para os negdcios
da empresa. Esta pesquisa serve como fonte de atualizagdo das informacgdes para
tornar possivel o planejamento das agdes e também servir de consulta para
profissionais ligados ao setor. Conforme afirmou o entrevistado da Empresa B, nao é
possivel trabalhar com informacgdes ultrapassadas, e a ideia de contratar o instituto
veio pelo fato de nao haver, dentro da prépria empresa, mao de obra qualificada
nem tempo disponivel suficiente para realizar este tipo de pesquisa. A contratacdo
do instituto sempre € feita via processo licitatorio.

A Empresa C, que realizou pesquisa de habitos e atitudes de clientes e
possiveis clientes, ndo conseguiu apontar quem teria sido o responsavel por
identificar a necessidade da pesquisa como uma fonte de informacgao para suprir as
caréncias, pelo fato de ser um procedimento corriqueiro realizado “desde sempre”.
No caso em questdo, o ‘gap’ informacional foi em relacdo ao conhecimento dos
habitos de consumo do publico alvo do setor do negécio. A escolha do instituto para
realizacdo da pesquisa se deu por afinidade, confianca e credibilidade da empresa
prestadora de servicos.

Ja para a Empresa D, que contratou a pesquisa com a mesma finalidade que a
Empresa C, a necessidade foi identificada pela Diretoria de Marketing. Para ambas o
'gap’ informacional foi 0 mesmo, sendo necessaria uma constante atualiza¢do sobre
o perfil do publico consumidor para auxiliar no planejamento dos negocios e
posicionamento da marca. Segundo o respondente da Empresa D, este tipo de
informacdo sé é conseguido através da realizacdo de uma pesquisa especifica, e as
pesquisas de mercado realizadas por institutos especializados tém embasamento
cientifico e usam metodologia adequada, gerando confian¢a nos dados obtidos. A
empresa buscava um instituto que oferecesse além da pesquisa uma consultoria
para auxiliar na construcdo de um cenario de negdcios para o futuro, e para eles o
importante e o que definiu a contratacao foi a metodologia utilizada pelo instituto.

4.2.3. Processo de busca da informagdo (‘ponte’)

Nesta etapa, o foco é o processo de busca, a criacdo de novos significados
para a transposicdo do vazio identificado, e a definicdo da fonte de informacgio, que
em todos os casos analisados, foi a pesquisa de mercado contratada.

Na Empresa A, ap6s conhecer os niveis de satisfacdo dos funcionarios, houve
a etapa de melhoria de processos e a criacdo de politicas de desenvolvimento, com
medidas de médio e longo prazo.

No caso da Empresa B, para suprir a necessidade de obter as informacdes
para atualizar o banco de dados cadastral, a ‘ponte’ (o processo de busca) foi a
pesquisa de mercado solicitada, que propiciou uma publicacdo com parte das
informag¢des, um anuario, que é enviado a entidades governamentais e nio
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governamentais, assembleias, universidades, etc. Outra parte das informacgdes
nortearam agdes internas da empresa. Mas nem tudo foi divulgado. Houve uma
preocupacdo em manter no sistema interno um registro das informagoes recebidas,
mas apenas as geréncias tiveram acesso.

As Empresas C e D também utilizaram a pesquisa de mercado para suprir as
necessidades, para conhecimento de habitos e atitudes de clientes e possiveis
clientes (prospects). Consideraram os resultados recebidos satisfatorios, com
informac¢des importantes e bem organizadas, que atenderam as expectativas e
permitiram um bom planejamento nos negdécios.

Portanto, foi possivel perceber que todas as empresas utilizaram a mesma
‘ponte’ para suprir suas necessidades de informacdo: a pesquisa de mercado.

4.2.4. Uso da informagdo

Na udltima etapa, o interesse foi perceber se a informag¢do adquirida havia
sido util. Na Empresa A, os resultados, em formato de relatérios elaborados pelo
instituto contratado, foram armazenados em material impresso e eletronico. As
informacgdes foram repassadas também aos funciondarios, que receberam um folder
com os resultados da pesquisa. Com relacdo ao uso de outras fontes de informacgao,
foi mencionada uma pratica comum chamada “avaliacdo de reacdo” apds atividades
de desenvolvimento como palestras ou treinamentos, para também verificar a
satisfacdo dos funcionarios. A pesquisa como fonte de informacao foi avaliada como
extremamente confiavel e relevante.

A Empresa B, por contratar o tipo de pesquisa citado anualmente, sempre
compara os ultimos resultados com os dados do ano anterior, criando uma linha de
tendéncias. O uso de outras fontes de informacdo se faz no sentido de comparar os
dados obtidos com indicadores publicados por outras empresas. Apesar de contratar
o instituto para realizar a pesquisa, e classificar a fonte de informa¢do como muito
confidvel, normalmente a empresa ainda faz a checagem de algumas informagdes
diretamente com os entrevistados. A pesquisa como fonte de informacao foi avaliada
como extremamente relevante e extremamente confiavel.

A Empresa C nao utiliza diretamente nenhum procedimento para avaliar os
resultados alcancados, mas hd sempre uma andlise critica dos dados, e algumas
informacbées sido questionadas e comparadas com dados do IBGE (Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica). Os dados ficam registrados em meio impresso
e eletrénico e sdo uma fonte de consulta dentro da empresa, disponivel a varios
setores. A pesquisa como fonte de informacdo foi avaliada como extremamente
relevante e extremamente confiavel. Outra fonte de informacido utilizada pela
empresa é um software para pesquisa de mercado imobiliario, com atualiza¢des
diarias.

Na Empresa D foram realizadas varias reuniGes para analise e leitura da
pesquisa, e posteriormente elaborado um plano de acdo com base nos principais
pontos apontados pela mesma. Os dados coletados foram armazenados e ficam
disponiveis a pessoas autorizadas, para consulta quando necessario. A pesquisa
como fonte de informacio foi avaliada como extremamente relevante e confiavel.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A utilizacdo do ‘Modelo para identificacdo das necessidades, busca e uso da
informacdao’ (MAFRA PEREIRA, 2010) se mostrou eficaz ndo somente como método
de pesquisa - pois permitiu que fossem identificados no processo de busca da
informacdo as necessidades, as lacunas (‘gaps’) e o efetivo uso da informacdo -, mas
também como estrutura para analise das informacdes coletadas.

As empresas utilizam as pesquisas de mercado como fonte de informacio
para seus negocios, considerando-as relevantes e confiaveis. Os entrevistados ndo
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tiveram dificuldade em responder as perguntas do roteiro, ou seja, estavam bastante
inteirados das préprias necessidades e aplicacdes da solugdo escolhida para aplicar
aos seus negdcios. Este aspecto também reforca a escolha e a eficacia de todos os
procedimentos metodologicos adotados no trabalho, e que podem servir de
referéncia para outros estudos de usudrios com o mesmo objetivo, mesmo que em
contextos e/ou com objetivos diferentes.

Na totalidade das entrevistas realizadas foi constatado que o solicitante
conseguiu todas as informagdes das quais precisava ao realizar a pesquisa de
mercado, ou seja, a pesquisa contratada foi de fato um suporte eficiente para suprir
os ‘gaps’ informacionais das empresas. As informagdes buscadas foram encontradas,
atendendo as expectativas. Também foi um consenso entre as empresas solicitantes
o interesse em realizar outras pesquisas semelhantes no futuro, devido a evolucdo
do ambiente competitivo, para dar sequencia aos estudos. Talvez isso seja um dos
reflexos da indiscutivel confiabilidade e credibilidade creditada as pesquisas.
Utilizar os resultados das pesquisas de mercado como suporte ao negdécio ajuda a
empresa a redefinir processos, produtos, projetos e estratégias. Os responsaveis
pelas decisdes precisam de embasamento tedrico para amparar suas decisdes.
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