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RESUMO

A pesquisa de mercado tem importante papel ao atender os anseios de industrias e de
prestadores de servicos do mercado local e global, pois geralmente realizam estudos
sobre andlise do perfil, habitos e atitudes do consumidor; avaliacdo e desenvolvimento
do mix de marca, nome, embalagem, cor; pré-teste de anuncio; teste de produtos
(langamento, uso e conceito); dimensionamento e potencial de mercado; satisfacdo e
lealdade de clientes etc. A importancia de ter um projeto de pesquisa de mercado com
informacdes consistentes e confidveis impulsionou esse segmento a elaborar um padrao
de qualidade internacional para atender de forma segura o mercado globalizado. Com
intuito de utilizar praticas da gestdo da qualidade e obter um padrdo de qualidade na
execucdo de pesquisas, algumas empresas e institutos de pesquisa buscaram a
certificacdo pela norma ISO 20252, que estabelece padrdes de qualidade internacional
aplicados a pesquisa de mercado, social e de opinido. Nesse contexto, esta dissertacdo
tem por objetivo identificar os principais impactos organizacionais nas empresas de
pesquisa, advindas da implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade, a partir dos
requisitos da norma 1SO 20252, em relacdo aos quesitos de organizacdo das
informac@es do projeto, retencdo de historico, entrega de acordo com a especificacdo do
cliente e aumento da satisfacdo do cliente. O método de pesquisa empregado é o estudo
de casos multiplos, sendo que trés empresas certificadas foram investigadas. Os
resultados mostraram que a certificacdo na referida norma, contribuiu para melhor
organizacdo das informacdes do projeto de pesquisa, retencao de histérico, bem como, o
aumento da satisfagdo do cliente, como consequéncia das entregas de projetos de acordo
com a especificacdo do cliente e do cumprimento de prazos.

Palavras-chave: Sistema de gestdo da qualidade, Requisitos normativos, I1ISO 20252,
Pesquisa de mercado, social e de opiniéo.



ABSTRACT

Market research has an important role to meet the desires of industries and service
providers from local and global markets, as generally perform studies of profile
analysis, habits and consumer attitudes, evaluation and development of the brand mix,
name, packaging, color, pre-test announcement; product testing (launch, use and
concept); sizing and market potential; satisfaction and customer loyalty etc. The
importance of having a market research project with reliable and consistent information
boosted this segment to produce an international quality standard to meet safely the
globalized market. In order to utilize practices in quality management and to achieve a
standard of quality in the execution of researches, some companies and research
institutes have sought to obtain 1SO 20252 certification, which establishes international
quality standards applied to market, social and opinion researches. In this context, this
dissertation aims to identify the main organizational changes in research companies,
arising from the implementation of a quality management system, based on the
requirements of ISO 20252, with respect to the questions of organizing project
information, retention history, delivery according to customer specification and the
increase of customer satisfaction. The research method used is the multiple case study,
and three certified companies were investigated. The results showed that obtaining the
certification of the standard, contributed to better organize the information of the
research project, history retention, as well as increased customer satisfaction as a result
of project delivery according to customer specification and meeting deadlines.

Keywords: Quality management system, Regulatory requirements, 1ISO 20252, Market,
social and opinion research.
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1 INTRODUCAO

1.1 Consideracdes iniciais

As mudancas advindas a partir da globalizacdo impuseram as organiza¢cdes um novo
patamar de competitividade, estimulando as empresas brasileiras a adotar sistemas de gestao
da qualidade com base nas normas ISO 9000.

Neste sentido, sdo reconhecidas as contribui¢cdes da implantacdo de sistemas de gestéo
da qualidade a partir dos principios definidos na série de normas NBR ISO 9000. No entanto,
as normas da familia 9000 tém aplicacdo genérica, de tal forma que podem ser aplicados em
todas as organizacgdes, sem levar em consideracao o tipo, tamanho e produto fornecido.

No caso das empresas de pesquisa, as especificidades séo diferentes. A pesquisa de
mercado tem importante papel ao atender os anseios de industrias e de prestadores de servigos
do mercado local e global. As empresas de pesquisa, incentivadas pela globalizacdo de
industrias e prestadores de servicos usuarios de pesquisa, se uniram com intuito de estabelecer
um padréo de qualidade.

Como resultado, em 2006, foi publicado um novo padréo internacional, a ISO 20252 —
Market, Opinion and Social Research — Vocabulary and Service Requirements (Pesquisa de
Mercado, Opinido e Social — Vocabulario e Requisitos de Servigo) que estabelece padrbes de
qualidade internacional, aplicados a pesquisa de marketing, social e de opinido (ISO, 2006).

Como um padrédo de qualidade internacional, a certificacdo pela norma 1SO 20252
permite que as empresas de pesquisa que atuam em diferentes locais se ajustem a um padréao
comum de qualidade, reconhecido em todos os mercados, assegurando que 0s elementos
constituintes de um processo de pesquisa sejam realizados conforme um modelo consistente e
transparente, resguardando requisitos comuns e comparaveis para 0 provimento dos servicos
nesta area.

Na literatura sobre sistemas de gestdo, o nimero de publicagdes por ano (usando a
palavra-chave “quality management” no titulo das publicagdes na base do Institute Scientific
Information (ISI) Web of Knowledge, para as areas de administracdo e engenharia de
producdo) indica uma média de 25 publicacbes ao ano nos dltimos 20 anos e citagdes
crescentes no mesmo periodo (pouco mais de 100 em 1997 para mais de 700 em 2012).

Quando se faz uma pesquisa similar com a palavra-chave “ISO 9001, que é a norma de

sistema de gestdo da qualidade mais conhecida no mundo, os resultados ja sdo bem mais
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modestos. H& uma meédia de duas a trés publica¢des por ano nos ultimos 20 anos e as citacdes
apresentam um crescimento apenas de 2001 (menos de cinco citagdes) até 2012
(aproximadamente 28 citagcdes). Porém, quando se usa como palavra-chave o termo “ISO
202527, s6 aparece um resultado (BALAN, 2009), com essa palavra no topico. Como a
publicacdo dessa norma ainda é muito recente, oferece-se uma grande oportunidade para a
realizacdo de pesquisas sobre a implantacdo dessa norma para 0 segmento de empresas que
atuam com pesquisa de mercado, social e de opinido, especialmente para se analisar o impacto

que a implantacdo da norma ISO 20252 causa Ou causou nessas empresas.

1.2 Objetivos

Apesar de a norma ISO 20252 ter sido publicada ha poucos anos, ja se observa um
movimento de varias empresas de pesquisa no pais, na busca por esta certificacdo. Se por um
lado os processos de implantacdo da NBR 1SO9001 e seus impactos tém sido alvo de diversos
estudos, por outro lado, dado o estagio ainda incipiente da ISO 20252, esta ainda é uma
questdo em aberto.

Surge entéo, a seguinte questao de pesquisa: como a certificacdo pela norma 1SO 20252
influencia o desempenho das empresas de pesquisa?

Objetivo geral:

Com base nesta questdo, o objetivo geral desse trabalho é identificar os principais
impactos organizacionais advindos da implantagdo de um sistema de gestdo da qualidade, a
partir dos requisitos da norma ISO 20252, em relacdo a organizacdo das informacGes do
projeto, retencdo de historico, entrega de acordo com a especificacdo do cliente e aumento da
satisfacdo do cliente, em empresas que prestam servicos de pesquisa de mercado, social e de
opiniao.

Objetivos especificos:

Considerando o objetivo geral proposto, delinearam-se 0s seguintes objetivos
especificos a serem explorados no presente trabalho:

e ldentificar os elementos que facilitaram e que dificultaram a implantagcdo de um sistema
de gestdo da qualidade a partir dos requisitos da referida norma;

e Analisar a convergéncia e especificidades entre as normas NBR I1SO 9001:2008 e 1SO
20252:2006;

e ldentificar as principais mudancas que esta certificagdo implica na cadeia de valor de

empresas de pesquisa de mercado, social e de opinido.
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1.3 Relevancia e justificativa

As justificativas estdo relacionadas a trés aspectos: relevancia do tema, relevancia do

objeto de estudo e contribuicéo cientifica.

1.3.1. Relevancia do tema

Os requisitos da NBR ISO 9001:2008 sdo genéricos e se aplicam a qualquer
organizacao, e seus oito principios abrangem os principais stackholders da organizacéo, com
foco na melhoria continua e no processo de tomada de decisdo: foco no cliente; lideranca;
envolvimento das pessoas; abordagem por processos; gerenciamento sistémico; melhoria
continua; decisdo baseada em fatos; relacdo ganha-ganha entre cliente e fornecedor (ABNT,
2008).

As empresas de pesquisa de mercado realizam pesquisas para diversas empresas,
independente do porte ou segmento de atuacdo, para entenderem: o perfil, habitos e atitudes
do consumidor; avaliagdo e desenvolvimento do mix de marca, nome, embalagem, cor, etc.;
pré-teste de anuncio; teste de produtos (langcamento, uso e conceito); store audit (auditoria em
locais de venda); market sizing (dimensionamento e potencial de mercado); satisfacdo e
lealdade de clientes, etc. Os resultados da pesquisa sdo utilizados nas definicdes estratégicas
dessas empresas, motivo pelo qual os resultados da pesquisa ndo podem ser duvidosos.

Dentre 0s objetivos da ISO 20252 esta a necessidade de definir o nivel de requisito para
fornecimento de servigos e procedimentos comuns de trabalho a ser aplicado nos processos de
pesquisa social, de opinido e mercado, inclusive entre paises diferentes, de maneira a atender
aos desejos expressos de prestadores de servicos e clientes (1ISO, 2006).

1.3.2. Relevancia do objeto de estudo

O objeto de estudo desse trabalho sdo empresas de pesquisa de mercado, social e de
opinido certificadas na 1SO 20252. No momento, pode-se considerar 0S casos como
reveladores, uma vez que ndo h& nenhuma publicacdo a respeito do tema deste trabalho
disponivel na literatura pesquisada.

Os critérios de selecdo das empresas desse objeto de estudo foram possuir a certificagdo
na norma ISO 20252 e permitir o acesso e a divulgagéo dos dados.

1.3.3. Contribuicdo cientifica
A contribuig&o cientifica foi evidenciada por meio de uma anélise bibliométrica do tema

e como este se desenvolveu ao longo dos Gltimos anos.
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As informagbes e artigos tiveram como base de pesquisa o Institute Scientific
Information — ISI, realizada inicialmente em 20/11/2012 e, posteriormente, revisada em
14/11/2013.

Executaram-se quatro diferentes pesquisas, utilizando as palavras-chave previamente
definidas: (1) “Quality Management Systems” (como titulo); (2) “Standardized Management
Systems” (como titulo); (3) “1SO 9001 (como titulo); (4) “1SO 20252 (como tdpico).

Para cada palavra-chave utilizada, foram definidas as seguintes categorias do portal Web
of Science: (1) Management; (2) Operations research management science; (3) Engineering
industrial; (4) Engineering manufacturing; (5) Business.

Foram encontrados um total de 199 artigos, sendo:

e 53 artigos relacionados a “Quality Management Systems ”;
e 5artigos relacionados a “Standardized Management Systems ”;
e 140 artigos relacionados a “ISO 9001 ”;

e 1 artigo relacionado a “ISO 20252 ", que apenas mencionava a referida norma,
tema principal desta pesquisa (Balan, 2009).

A Figura 1.1, representa a classificacdo das publicacdes por ano com as seguintes
palavras-chave: Quality Management Systems, Standardized Management Systems e 1SO
9001.

itens publicados por ano Rens publicados por ano ltens publicados por ano
’ »n
' >3
L] N
5
‘ ‘ I || I ”
3 n
x y
, I‘ | |‘|||"‘"| N g | (PTT
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A B C

Figura 1.1 - Classificacdo das publica¢fes por ano: A — “Quality Management Systems ”; B — “Standardized
Management Systems”’; C — “ISO 9001 . Fonte: I1SI (2012)

A Figura 1.2, representa a classificacdo das citacdes por ano com as seguintes palavras-
chave: Quality Management Systems, Standardized Management Systems e 1SO 9001.
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Figura 1.2 - Classificacéo das citacfes por ano: A — “Quality Management Systems ”’; B — “Standardized
Management Systems”’; C — “ISO 9001 . Fonte: I1SI (2012)

A Figura 1.3, representa a classificacdo dos artigos quanto a localidade de realizacdo da
pesquisa, ressaltando a quantidade de publicacdes. Pode-se observar que oito publicagdes sdo
da Espanha, seguido da Inglaterra, Taiwan, Estados Unidos, Canada, Grécia e Singapura. O
Brasil ndo possui artigos publicados relacionados ao tema, indicando a necessidade e
oportunidade de pesquisas e trabalhos.

Publicagoes por Paises

B Spain

m England
B Taiwan

| USA

m Canada

u Greece

m Singapore
® France

® China

u Turkey

Figura 1.3 - Classificacdo das publicagdes por paises
Fonte: 1SI (2012)

1.4 Método de pesquisa

A pesquisa € uma atividade realizada de forma sistematica, visando questionar a
realidade de forma critica em busca de respostas para problemas. A utilizacdo de
procedimentos cientificos permite obter essas respostas, relacionando teoria e prética
(DEMO, 1996; GIL, 1999; SAMPIERI, COLLADO e LUCIO, 2006).

Existem diversas formas de classificacdo de pesquisas: uma pesquisa pode ser

classificada pela sua natureza (basica ou aplicada), pela forma de abordagem do problema
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(qualitativa ou quantitativa), seus objetivos (exploratéria, descritiva, correlacional ou
explicativa), pelos procedimentos técnicos (experimental, levantamento ou survey,

modelagem e simulacdo, estudo de caso ou pesquisa-acao).

1.4.1 Natureza da pesquisa e abordagem do problema

De acordo com Apolindrio (2009, p. 62), “a pesquisa basica busca ampliar o
conhecimento cientifico sem objetivo comercial, enquanto a pesquisa aplicada busca
aplicacdo de conhecimento tedrico com fins comerciais”.

Em relacdo a abordagem do problema, Bryman e Bell (2007) afirmam que a diferenca
entre as abordagens quantitativa e qualitativa ndo esta apenas na quantificacdo de aspectos de
uma populacdo. As preocupacdes no desenvolvimento de pesquisas qualitativas sdo diferentes
das pesquisas quantitativas, como pode ser observado na Figura 1.4 e na Figura 1.5.

Na Figura 1.4, pode-se observar que o ponto inicial da pesquisa € a teoria que, com
algum grau de precisdo prevé ou explica o problema estudado. A partir da teoria séo
deduzidas hipdteses, que serdo testadas através da operacionalizacdo dos conceitos contidos
nelas em variaveis mensuraveis. Os dados coletados serdo analisados, e os resultados gerados

somardo a base tedrica existente, fortalecendo-a ou modificando-a.

1-Teoria — 2-Hipotesas || 3-Planejamentada
pesguisa
- R=|:|ig'ir 4 - De=finir me=didas
condusaes dos conceitos
10- Conclusdes 5 - Dw=fiinir abjeto d=
estudo
" §- Defini
& - Analizs dos dados ni
respondentes
B - Processar daidos  — - Admi r'. sirar
pesquissi

Figura 1.4 - Processo de pesquisa quantitativa
Fonte: Adaptado de Bryman e Bell (2007, p.155)

Diferente da abordagem quantitativa, que utiliza formas estruturadas para analisar 0s
dados coletados, a abordagem qualitativa ndo tem formas estabelecidas para a analise de
dados. Tende a ser menos estruturada para poder captar a perspectiva dos individuos, bem
como interpretar o ambiente em que a problematica acontece, conforme demonstra a Figura
1.5.
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1 - Questdes gerzis de pesguisa

2 - Selecdo de assuntos & objetos relevantes

l

3 - Coleta de dzdos relevantes =b- Colets de
dados adicionais
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4 - Interpretacio de dades =

i

[
L “
5 - Trabalho conceituzl e tadrico "‘
- - i
L = = g 53 - Especificacio das

& - Redacio das conclustes quastoes de pesquisa

Figura 1.5 - Processo de pesquisa qualitativa
Fonte: Bryman e Bell (2007, p.406)

Assim, a presente pesquisa, quanto a sua natureza, pode ser considerada aplicada,
devido ao seu interesse pratico, onde almeja-se investigar algumas proposicGes ou questdes
previamente elaboradas de acordo com a literatura pesquisada sobre a implantacdo da norma
ISO 20252 em empresas de pesquisa de mercado, social e de opini&o.

Quanto a abordagem do problema, classifica-se como qualitativa, pois segundo Van
Maanen (1979), a pesquisa qualitativa abriga uma série de técnicas de interpretacdo que
procuram descrever, decodificar, traduzir, e qualquer outro termo relacionado com o

entendimento e ndo com a frequéncia de ocorréncia das variaveis de determinado fendmeno.

1.4.2 Classificacdo da pesquisa em relacdo aos objetivos

Em relacdo aos objetivos, a pesquisa exploratoria tem por objetivo examinar
determinado tema ou problema de pesquisa pouco explorado. Nesse caso, estudos realizados
previamente podem ser Uteis para se conhecer o tema, com ressalvas em relacéo ao contexto e
objeto de estudo. A pesquisa descritiva consiste em relatar situagcdes e acontecimentos com o
objetivo de explicar como se manifesta um dado fendmeno. Os estudos descritivos procuram
especificar propriedades, caracteristicas e perfis importantes dos individuos da analise. Ja a
pesquisa correlacional objetiva avaliar a relacdo entre duas ou mais variaveis ou conceitos. E,
por fim, a pesquisa explicativa busca estabelecer relagéo causal entre acontecimentos, fatos
ou fendmenos. Apesar das diferencas em relacdo aos objetivos, todos os tipos sdo igualmente
validos e relevantes para o0 avango da ciéncia (SAMPIERI, COLLADO e LUCIO, 2006).

Sendo assim, a presente pesquisa classifica-se como exploratdria, pois tem por objetivo

adquirir maior familiaridade com o problema com vistas a torna-lo explicito ou construir
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hip6teses, tal como afirma Cauchick Miguel et al. (2010). Como o processo de certificacdo da
ISO 20252 néo apresenta um campo de estudo empiricamente fundamentado, reforca-se a
necessidade das investigacfes, conforme apresentado na justificativa da pesquisa e na

fundamentacéo teorica.

1.4.3 Métodos ou procedimentos técnicos

De acordo com Marconi e Lakatos (2003), a selecdo do método de pesquisa depende de
fatores relacionados a pesquisa a ser desenvolvida, como, por exemplo, a abordagem adotada.
Para a abordagem quantitativa, os métodos pesquisa experimental e survey sdo 0s mais
comuns. Para abordagem qualitativa, o estudo de caso e a pesquisa-acdo Sdo 0S mais
importantes, especialmente na area de Engenharia de Producéo.

O método pesquisa experimental permite estabelecer relacdes de causa e efeito entre as
varidveis em estudo, e geralmente ocorre em ambiente controlavel, onde o pesquisador possa
manipular e controlar as variaveis independentes. De acordo com Greeno (2001), trés
defini¢cdes sdo basicas para 0 método experimental: a necessidade de se estabelecer grupos de
controle para comparar a efetividade de uma intervencdo; a medicdo das variaveis antes e
apos a intervencdo; e a selecdo aleatdria de participantes.

O método survey (ou pesquisa levantamento) compreende uma pesquisa transversal em
relacdo a coleta de dados, o0s quais sdo obtidos por questionario ou entrevista estruturada em
mais de um momento e em um Unico ponto de tempo, com o objetivo de identificar padrbes
de associacdo entre duas ou mais variaveis (BRYMAN e BELL, 2007, p. 56). De acordo com
esses mesmos autores, uma pesquisa transversal implica na coleta de dados de mais de um
caso em um Unico ponto de tempo a fim de detectar padrdes de associacdo entre duas ou mais
varidveis de dados qualitativos ou quantitativos. Diferentemente, estudos longitudinais visam
identificar ou mapear mudangas.

O método do estudo de caso investiga fendmenos contemporaneos dentro de um
determinado contexto, e permite explicar, descrever, avaliar e explorar as fronteiras entre o
fendmeno e o contexto (YIN, 2005; CAUCHICK MIGUEL, 2006).

Ja a pesquisa-acdo é uma abordagem qualitativa, aplicada quando se tem dois objetivos:
tomar acéo e desenvolver conhecimento sobre a acéo. Trata-se de uma pesquisa participativa,
onde a criacdo de conhecimento acontece simultaneamente & acdo, e pode ser considerada
tanto como uma sequéncia de eventos quanto uma abordagem para solugdo de problemas
(COUGHLAN e COGHLAN, 2002).
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Quanto ao método de pesquisa, a presente pesquisa classifica-se como estudo de caso.
Segundo Yin (2009), o estudo de caso investiga um fendmeno contemporaneo dentro de seu
contexto da vida real, especialmente quando os limites entre o fenbmeno e o contexto nédo
estdo claramente definidos e evidentes.

O mesmo autor acrescenta que é essencial, para qualquer estudo de caso, que se
desenvolva uma estrutura tedrica antes da coleta de dados empiricos. O Quadro 1.1, ilustra as

caracteristicas desse tipo de estudo.

Quadro 1.1 — Caracteristicas do estudo de caso. Fonte: Yin (2009)

Caso Vantagem Desvantagem
Unico Profundidade no estudo Conclusoes generalizadas;
Anédlise de um Unico evento;

Mudltiplos Permite que o pesquisador compare os | Menor profundidade na avaliacdo de

casos resultados de cada um dos casos; cada caso.
Analise de resultados Unicos e comuns em
cada caso.
Retrospectivo | Coleta de dados de eventos historicos. Dificuldade de determinar relacBes de

causa e efeito;

Participantes podem ndo recordar
precisamente 0s eventos estudados;

A andlise documental ndo reflete
necessariamente o que ocorreu
Longitudinal | Investiga o presente, de certa forma superando | Limitaces de acesso aos dados e
as limitacAes do estudo de caso retrospectivo. | informagoes;

Pode consumir muito tempo;

Dificuldade do pesquisador estabelecer
as reais mudangas ao longo do tempo.

Ja Cauchick Miguel et al. (2010) afirmam que as analises feitas no estudo de caso

possibilitam um amplo e detalhado conhecimento sobre o fenémeno. Adicionalmente, os
resultados de um estudo de caso podem ter um forte impacto e levar a novas e criativas
percepcoes e a se desenvolver novas teorias (VOSS, TSIKRIKTSIS e FROHLICH, 2002).

Diante do que foi exposto até agora, este trabalho tera como método de pesquisa 0
estudo de caso mdltiplos e a implementacao deste seguira os passos propostos por Yin (2009).

Para apoiar o0 metodo de pesquisa selecionado, o presente trabalho tera como principais
ferramentas de coleta de dados o questionario, a observacdo, entrevista semiestruturada e
analise documental. Para Eisenhardt e Graebner (2007), estudos de casos podem acomodar
uma rica variedade de fontes de dados, incluindo entrevistas, arquivos e observagdes, por
exemplo.

O objeto de estudo deste trabalho é composto por trés empresas de pesquisa certificadas
na ISO 20252. Buscou-se empresas com experiéncia em execucdo de pesquisa de mercado,

social e de opinido.
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1.5 Limitacoes

O estudo se limita as empresas objeto de estudo, ndo podendo ser generalizado para
todas as demais. Além disso, os resultados representam percepc¢des, opinides e contexto das
empresas estudadas e baseia-se exclusivamente na versao 2006 da norma ISO 20252.

Em funcdo da delimitacdo de escopo e acesso as informacgdes durante a pesquisa,
algumas limitacbes foram levantadas neste trabalho, como: restricdo a realizagdo de
entrevistas somente com representantes da direcdo, sendo que membros da alta direcdo néo
fizeram parte da pesquisa; ndo abrange demais abordagens para a gestdo da qualidade, além

da abordagem normativa.

1.6 Estrutura do trabalho

Com o designio de atingir os objetivos propostos, esse trabalho foi dividido em cinco
capitulos.

O presente capitulo apresenta os objetivos da dissertacdo, relevancia e justificativa,
método de pesquisa, limitagdes do estudo, classificacdo da pesquisa, bem como as
consideragdes iniciais e a maneira como o trabalho ser estruturado.

O Capitulo 2 apresenta a fundamentacdo tedrica dos temas Gestdo da Qualidade e
Pesquisa de Mercado.

O Capitulo 3 expbe o estudo de caso, assim como seu planejamento e conducdo nas
empresas objeto de estudo.

Sao desenvolvidas no Capitulo 4 as analises dos resultados, que contempla a analise
intracasos em relacdo ao processo de implantacdo da norma ISO 20252 em cada empresa
estudada, a andlise intercasos em relacdo ao que foi realizado pelas empresas estudadas para
atender as se¢Oes da norma e a anélise intercasos em relagdo aos objetivos do estudo.

O Capitulo 5 descreve as conclusdes e recomendacdes para trabalhos futuros a partir das
observacoes feitas durante a pesquisa e na revisao da literatura.

Complementam este texto o Apéndice A, que apresenta o protocolo de pesquisa
utilizado, o Apéndice B, que mostra o questionario utilizado como instrumento para a coleta

de dados e, por ultimo, o Apéndice C que aponta as publicacbes em congressos e periodicos.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Consideracdes iniciais

Nesse capitulo apresenta-se um panorama dos principais conceitos abordados
nesse trabalho, a gestéo da qualidade e a pesquisa de mercado. N&o existe a ambicdo de
atingir toda a literatura existente sobre os temas, nem tampouco esgotar todas as
possibilidades de pesquisa a partir dos mesmos.

Aborda-se inicialmente a gestdo da qualidade, apresentando desde os conceitos da
qualidade, os sistemas de gestdo normatizados e finalizando com a norma NBR ISO
9001:2008. Em seguida, apresenta-se o tema pesquisa de mercado, e da mesma forma,
abordando inicialmente os seus conceitos e em seguida os padrdes de qualidade para
pesquisa de mercado, apresentando a estrutura da norma 1SO 20252:2006, finalizando
com a convergéncia entre as normas NBR ISO 9001:2008 e ISO 20252:2006.
Finalmente, apresenta-se a base tedrica para o desenvolvimento do instrumento de

pesquisa utilizado no trabalho.

2.2 Gestao da Qualidade

A importancia que modernamente se confere a questdo da Qualidade e
produtividade como elementos basicos da competitividade coloca essa questdo ao nivel
da alta administracdo das empresas e organizagcdes (COSTA NETO e CANUTO, 2010).

As organizacfes do inicio do século XXI existem num ambiente de elevada
competicdo, onde a velocidade de reacdo e capacidade de desenvolvimento de novos
produtos sdo essenciais, visando sempre atender as necessidades dos clientes e ainda
obter lucratividade para a empresa (POWER, SCHOENHERR e SAMSON, 2011).

De acordo com Yang (2008), a busca pela qualidade de produtos e servigos se
tornou prioridade para as organizagcbes em vista da evolugdo do mercado e a
necessidade de desenvolvimento de novos produtos com frequéncia cada vez menor,
sem contar a competitividade existente com o maior nimero de concorrentes.

Para Coelho e Turrioni (2008), atualmente as praticas de Gestdo da Qualidade,
depois de evoluir desde a perspectiva em processos e orientacdo a producéo, até a uma
visdo holistica em que as empresas como um todo passaram a se orientar por processos,

sdo fundamentais para manter a competitividade das organizacoes.
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A Gestdo da Qualidade € a abordagem integrada para atingir e sustentar resultados
de alta qualidade, focando na manutencdo e melhoria continua dos processos e
prevencdo de defeitos em todos os niveis e em todas as fungdes da organizacdo, com o
objetivo de atender ou superar as expectativas dos clientes (FLYNN et al., 1994).

2.2.1 Definicao de Qualidade

A histdria mostra que o principio do conceito de qualidade remonta ao inicio da
organizacdo do homem para produzir e comercializar seus produtos ha milhares de anos
atras. Todavia, esse conceito pode mudar de pessoa para pessoa, de local e de época, e
por isso pode ser considerado como uma nogdo subjetiva do valor de um produto
(COSTA NETO, 2007).

Segundo Garvin (2002), qualidade é um termo que assume diversos conceitos
diferentes, podendo mesmo ser considerado um conceito relativo uma vez que depende
do ponto de vista do cliente. Buscando defini¢es sobre qualidade de alguns autores da
area, percebe-se a diversidade de conceitos diferenciados para 0 mesmo termo

qualidade, como se observa no Quadro 2.1.
Quadro 2.1 — Definices para qualidade. Fonte: Nora (2003)

Autor Definicdo

Deming Qualidade é o atendimento as necessidades atuais e futuras do cliente.

Feigenbaum Qualidade é o melhor para certas condigdes do cliente, para garantir sua
satisfacdo.

Juran Qualidade é satisfacdo das aspira¢des do usuario, e adequacao ao uso.

Croshy Qualidade é a conformidade com os requisitos.

Ishikawa Qualidade é a busca continua das necessidades do cliente visando sua
satisfacdo.

A qualidade pode ser definida utilizando-se cinco abordagens diferentes:
abordagem transcendental, abordagem baseada no produto, abordagem baseada no
usuario, abordagem baseada na producéo e abordagem baseada no valor.

Assim, utilizando-se cada uma dessas abordagens, os conceitos de qualidade
variam (GARVIN, 2002):

e Abordagem transcendental: qualidade é entendida como sinénimo de exceléncia
inata, e assim ndo pode ser medida com precisdo, sendo apenas reconhecida pela

experiéncia;
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e Abordagem baseada no produto: qualidade relaciona-se ao maior nimero e melhores
caracteristicas que um produto apresenta. Nessa abordagem, a qualidade € vista
como uma variavel precisa e mensuravel, com foco na durabilidade, de tal forma
que alta qualidade implica em alto custo;

e Abordagem baseada no usuario: qualidade é o atendimento as necessidades e
preferéncias do consumidor. Nessa abordagem, presume-se que a qualidade esta
diante dos olhos dos consumidores, portanto é altamente subjetiva;

e Abordagem baseada na producdo: o conceito de qualidade nessa abordagem é
sinbnimo de conformidade com especificacdes e adequacdo da fabricacdo as
exigéncias do projeto. Ainda, a melhoria da qualidade equivale a reducdo no nimero
de desvios, levam a menores custos;

e Abordagem baseada no valor: qualidade é o desempenho ou conformidade a um
preco ou custo aceitavel.

Garvin (2002) prop0s ainda a existéncia de dimensdes diferentes para a qualidade,
a saber: performance (medida de desempenho), funcionalidade do produto (conjunto de
funcbes que complementam a oferta do produto), confiabilidade (probabilidade de o
produto deixar de funcionar num determinado periodo de tempo), conformidade
(adequacdo as especificacdes), durabilidade (tempo de vida do produto), servico
(rapidez, cortesia e competéncia no reparo do produto), aparéncia (estética) e imagem
(percepcdo subjetiva de qualidade).

Conclui-se que a qualidade tornou-se pré-requisito para 0 sSucesso em um
ambiente de competitividade, apesar das dificuldades cada vez maiores de se gerencia-
la, especialmente com a expansdo das empresas para mercados mais exigentes
(POWER, SCHOENHERR e SAMSON, 2011), reforcando a importancia do tema.

“Uma interpretacdo que se poderia dar a qualidade é que ela significa qualidade de
trabalho, qualidade de servico, qualidade de informagdo, qualidade do processo,
qualidade da estrutura, qualidade das pessoas, incluindo os operérios, técnicos,
engenheiros, gerentes e alta administracdo, qualidade do sistema, qualidade da
companhia, qualidade dos objetivos etc., 0 que resulta em fabricar produtos mais
econdmicos, mais uteis e sempre satisfatorios para o consumidor” (COSTA NETO,
2007).

2.2.2 Sistema de Gestao da Qualidade

Para Costa Neto e Canuto (2010), quando se trata de administrar a qualidade e a
produtividade dos processos de producdo, visando a competitividade do negdcio, &

preciso planejar a Qualidade e a Produtividade, organizar para atender as suas
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necessidades, dirigir a implementacéo e a rotina dos processos envolvidos, e controlar
as atividades realizadas, a fim de verificar a adequacdo dos resultados obtidos e a
possibilidade de se estabelecerem melhorias. Isso é parte integrante do processo
administrativo do negécio como um todo, visando a sua plena e exitosa realizacao.

Sacchetti (2007) se refere ao Sistema de Gestdo da Qualidade como um conjunto
de ferramentas, que incluem: a politica e os objetivos da qualidade; um conjunto de
indicadores estatisticos para monitoracdo de desempenho; acdes para correcdo de ndo-
conformidades; procedimentos documentados e especificacbes de acordo com os
requisitos dos clientes; pesquisa de satisfacdo periddica dos clientes.

Sistema de Gestdo da Qualidade significa que a cultura da organizacéo é definida
pela busca constante da satisfacdo do cliente, por meio da integracdo de ferramentas,
técnicas e treinamento, e envolvendo a melhoria continua dos processos organizacionais
(COSTA JUNIOR, 2005).

Segundo Mello et al. (2009), um sistema de gestdo refere-se a tudo que a
organizagao faz para gerenciar seus processos e atividades.

Segundo Amorim, Ramos e Gonzélez (2006), normalmente estes sistemas s&o
implantados para que as empresas melhorem o desempenho estratégico continuamente.
Em contrapartida, sdo exigidos esforcos, dedicacdo e alocacdo de recursos para
acompanhar e controlar os requisitos normativos, além de uma significativa participacao
gerencial e técnica nas diversas auditorias periodicas de avaliacdo destes sistemas, no
controle da documentacéo e na propria operacionalizacdo dos sistemas.

Para Slongo et al. (2005), a maioria dos usuarios de sistemas de gestdo da
qualidade logo obtém beneficios mensurdveis no processo de desdobramento dos
requisitos da norma em suas organizacdes. Estes beneficios iniciais sdo geralmente
devidos a melhorias na organizacdo e na comunicacéo interna (MELLO et al., 2009).

Como exemplos desta tendéncia existem a norma ISO 9001 para a gestdo da
qualidade, a norma 1SO 14001 para a gestdo ambiental e OHSAS 18000 para a gestdo
da salde e seguranca do trabalho.

2.2.3 Sistema de Gestao 1SO 9001

Para Amorim et al. (2006), um sistema da qualidade é definido como a estrutura
organizacional, as responsabilidades, os procedimentos, 0S processos e 0S recursos para

implementar a administracdo da qualidade. A série 1ISO 9000 forma um conjunto de
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procedimentos, padrdes e requisitos para funcionamento dos sistemas de gestdo da
qualidade. Para esta norma, a satisfacdo dos clientes é alcancada através do exercicio da
lideranca, estabelecida nos requisitos referentes a responsabilidade da direcdo e pela
gestdo eficaz dos recursos e processos, descritos na norma através dos itens relativos a
realizacéo do produto, medicdo, analise e melhoria.

A ISO 9001 é uma norma para um sistema de gestdo de qualidade, baseado nos
principios de gestdo da qualidade, que estabelece requisitos que auxiliam na melhoria
dos processos internos, propiciando um processo continuo de melhoria.

Segundo a ABNT/CB-25 (2000), um principio de gestdo da qualidade é uma
crenca ou regra fundamental e abrangente para conduzir e operar uma organizagao,
visando melhorar continuamente seu desempenho, no longo prazo, pela focalizagéo nos
clientes e a0 mesmo tempo, encaminhando as necessidades de todas as partes
interessadas. Os oito principios de gestdo da qualidade séo:

1. Foco no cliente: as organizacdes dependem de seus clientes e, por esse
motivo, devem entender as necessidades atuais e futuras dos clientes,
atender seus requisitos e esforgar-se para superar as suas expectativas.

2. Lideranca: lideres estabelecem a unidade de propdsitos e direcdo da
organizacdo. Eles devem criar e manter um ambiente interno no qual as
pessoas possam se envolver totalmente para atingir os objetivos da
organizacao.

3. Envolvimento de pessoas: pessoas de todos os niveis sdo a esséncia de
uma organizacdo e o pleno envolvimento delas permite que suas
habilidades sejam utilizadas em beneficio da organizag&o.

4. Abordagem de processo: um resultado desejado é atingido de maneira
mais eficiente quando o0s recursos necessarios e as atividades sdo
gerenciados como um processo.

5. Abordagem sistémica para a gestdo: identificar, compreender e gerenciar
0S processos inter-relacionados como um sistema, para um dado objetivo,
melhora a efetividade e eficiéncia da organizacgéo.

6. Melhoria continua: a melhoria continua do desempenho global da
organizacdo deve ser um objetivo permanente.

7. Abordagem factual para a tomada de decisOes: decisOes eficazes séo

baseadas na anélise de dados e informagdes.
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8. Beneficios mutuos nas relagdes com os fornecedores: uma organizagéo e
seus fornecedores sdo interdependentes e uma relacdo de beneficios
mutuos aumenta a habilidade de ambos em agregar valor.

De acordo com a Norma Brasileira NBR ISO 9001:2008, um sistema de gestao da
qualidade “relaciona-se com aquela parte do sistema de gestdo da organizacdo que visa
alcancar resultados em relacdo a seus objetivos de qualidade para satisfazer as
necessidades, expectativas e requisitos das partes interessadas, conforme apropriado”
(ABNT, 2008).

A ISO 9001 é um sistema de gestdo da qualidade que pertence a familia de
normas ISO 9000. Como um sistema de gestdo, a 1ISO 9001 pode ser aplicada a
qualquer organizacdo que deseja implementar um sistema de gestéo da qualidade, com o
objetivo de melhorar a garantia de qualidade. A norma 1SO 9001 pode ser aplicada por
organizagOes que (ABNT, 2008):

a) necessitam demonstrar sua capacidade para fornecer de forma consistente produtos
que atendam ao cliente e requisitos regulamentares aplicaveis, €;

b) pretendem aumentar a satisfacdo do cliente através da aplicacéo eficaz do sistema,
processos, incluindo para a melhoria continua.

Ao implementar a norma ISO 9001, a organizacdo pode identificar oportunidades
de melhoria, implantar acfes corretivas e acOes preventivas, prover habilidades e
competéncias para seus colaboradores, fornecer infraestrutura adequada ao processo
produtivo e, principalmente, compreender o0s requisitos de seus clientes, para ajustar a
sua operacdo de modo a atender as essas necessidades e expectativas, que estdo em
constante evolugdo.

Para Camfield e Godoy (2004), no cenario empresarial, observam-se 0s mais
diversos segmentos, exigindo de seus fornecedores a obtencdo da certificagdo como
uma demonstragéo de sua qualificagdo e garantia de melhor atendimento aos requisitos
contratuais. O selo de certificacdo ISO 9001, contribuiu para que essa interligacdo de
cliente-fornecedor, fortalecendo suas aliangas, para uma melhor garantia da qualidade.

Segundo Piskar e Dolinsek (2008), as razdes que levam as empresas a adquirir 0
certificado 1SO 9001 podem ser divididas em duas categorias: externa e interna. Dentro
do primeiro grupo, motivos como, como pressdes de clientes, melhor reputacdo ou a
possibilidade de acesso mercados especificos podem ser incluidos. No entanto, o

beneficio real de mercado decorrente da introducdo da norma depende de cada
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organizacdo. As raz0es externas para a aquisicdo dos padrdes devem ser suportadas pela
Alta Direcéo e, consequentemente, por todos os funcionarios. Uma vez que o sistema é
estabelecido, a empresa deve informar seus clientes (por exemplo, através de cartas,
jornais, televiséo etc.), e indicar claramente todos os beneficios para os mesmos. Por
outro lado, os motivos, tais como a necessidade de simplificar e padronizar um conjunto
de processos, a racionalizacdo do crescimento da empresa ou lucros, aperfeicoamento,
melhoria de produtividade, estdo relacionados a aspectos internos.

A norma ISO 9001 tem assumido uma posicdo de destaque na preferéncia dos
empresarios como forma de evitar desperdicios, aumentar a produtividade e eficiéncia,

aumentar a satisfacdo aos clientes e melhorar o nivel de organizacao interna da empresa.

2.2.4 A Familia de normas 1SO 9000

A familia de normas 1SO 9000 esta entre os padrdes para gestdo a qualidade mais
conhecidos internacionalmente. De acordo com Costa Junior (2005), a familia de
normas ISO 9000 consolidou-se como referéncia de sistemas de gestdo da qualidade,
sendo mais uma evidéncia da eficacia dos conceitos de qualidade, que migrou do status
eminentemente operacional e fabril, cujo foco estava na qualidade do produto final, para
a busca da qualidade total, com foco na gestdo de processos.

No Brasil, de acordo com Pinto, Carvalho e Ho (2008), a ISO 9001 é a principal
norma para estabelecer programas de qualidade adotados pelas empresas e as principais
razdes para isso sdo a busca por melhoria na qualidade dos produtos e produtividade. De
acordo com as autoras, apesar da necessidade de altos investimentos requerida para a
implementacdo de programas de qualidade, os resultados obtidos geralmente
ultrapassam os valores investidos. Entre as dificuldades figuram questdes relacionadas a
necessidade de pessoal qualificado e treinamento, investimentos necessarios e
complexidade de operagdes e, entre as causas de insucesso estdo falta de apoio da alta
geréncia e dificuldades financeiras.

A familia 1SO 9000 consiste em quatro normas primarias apoiadas por um nimero
reduzido de documentos de suporte, desde a revisdo de 2000:

— 1SO 9000: Sistemas de gestdo da qualidade — Fundamentos e vocabulario;

—1SO 9001: Sistemas de gestdo da qualidade — Requisitos;

— ISO 9004: Sistemas de gestdo da qualidade — Diretrizes para melhoria de
desempenho;
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— 1SO 19011: Diretrizes para auditoria de sistemas de gestdo da qualidade e/ou
ambiental.

Mello et al. (2009) apresentam um quadro relacionando as normas e diretrizes que
fazem parte da familia ISO 9000, inclusive normas complementares a esta familia, e 0

propdsito de cada uma (Quadro 2.2).
Quadro 2.2 — Familia 1SO 9000. Fonte: adaptado de Mello et al. (2009)

Normas e diretrizes

Propdsito

ISO 9000 — Sistemas de gestdo
da qualidade — Fundamentos e
vocabularios

Estabelece termos e definicbes fundamentais usados nas normas
da familia 1SO 9000, necessarios para evitar interpretacdes
errbneas durante 0 seu uso.

ISO 9001 - Sistemas de gestdo da
qualidade — Requisitos

E a norma para fins contratuais usada para avaliar a capacidade de
uma organizagdo em atingir os requisitos dos clientes e os
regulamentares aplicaveis para, assim, satisfazer esses clientes.

ISO 9004 - Gestdo para o0
sucesso  sustentavel de uma
organizacdo — uma abordagem
para sistema de gestdo

Fornece orientagdo para atingir sucesso sustentado para qualquer
organizagdo em um ambiente complexo, exigente e de constante
mudanca, provendo um foco mais amplo sobre a gestdo da
qualidade do que a norma I1SO 9001. Ela contempla a necessidade
e expectativas de todas as partes interessadas e sua satisfacdo, por
meio da melhoria continua e sisteméatica do desempenho da
organizacdo. N&o se destina ao uso da certificagdo, regulamentar
ou contratual.

ISO 19011 - Diretrizes para
auditoria de sistemas de gestdo
da qualidade e/ou ambiental

Fornece diretrizes para a verificacdo da capacidade do sistema em
atingir os objetivos da qualidade definidos. Ela pode ser usada
internamente, na auditoria de fornecedores ou nas auditorias de
terceira parte (certificacdo do sistema de gestéo)

ISO 10003 - Quality
management - Customer
satisfaction — Guidelines for
dispute resolution external to
organizations

Fornece diretrizes para uma organizacdo planejar, projetar,
desenvolver, operar, manter e melhorar continuamente um
processo eficaz e eficiente de resolucdo de disputas para
reclamagdes que ainda ndo foram solucionados pela organizagéo.
Ela ndo se destina para prop0sitos contratuais ou de certificagao.

ISO 10005 — Sistemas de gestéo
da qualidade — Diretrizes para
planos de qualidade

Fornece diretrizes para auxiliar na preparacdo, analise critica,
aceitacdo e revisdo de planos da qualidade.

ISO 10006 — Sistemas de gestéo
da qualidade — Diretrizes para a
gestdo da qualidade em
empreendimentos

Fornece diretrizes para a gestdo da qualidade em empreendimentos
que possuem as seguintes caracteristicas, entre outras: sdo Unicos,
com fases ndo repetitivas, tem algum grau de risco e incerteza,
espera-se que apresentem resultados quantificados especificados e
tem datas de inicio e término planejadas, dentro de limitagfes de
recursos e custos claramente definidos.

ISO 10007 — Sistemas de gestéo
da qualidade — Diretrizes para a
gestdo de configuragéo

Fornece diretrizes para 0 uso da gestdo da configuracdo em uma
organizacdo. Ela é aplicavel para suportar produtos desde o
conceito até o descarte. Ela inicialmente destaca as
responsabilidades e autoridades antes de descrever o processo de
gestdo da configuragdo que inclui planejamento, identificacdo da
configuracdo, controle de mudancgas, avaliacdo da situacdo da
configuracdo e auditoria da configuracdo. Ela ndo se destina a
propdsitos contratuais ou de certificagdo.

ISO 10012 - Sistemas de gestdo
de medicdo — Requisitos para os
processos de  medicdo e
equipamentos de medicéo

Especifica requisitos gerais e fornece diretrizes para a gestdo do
processo de medicdo e configuracdo metrolégica de equipamentos
de medicdo usados para apoiar e demonstrar atendimento aos
requisitos metroldgicos. Ela especifica requisitos para a gestdo da
qualidade de um sistema de gestdo de medicdo que pode ser
utilizado por uma organizagdo que realiza medicGes como parte de
seu sistema de gestdo completo e para assegurar que 0s requisitos
metroldgicos sejam atendidos. Esta norma ndo se destina a
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propositos contratuais ou de certificacdo.

ISO/ TR 10013 — Diretrizes para
a documentacdo de sistema de
gestdo da qualidade

Este relatério técnico fornece diretrizes para o desenvolvimento e
a manutencdo da documentacdo necessdria para assegurar um
efetivo sistema de gestdo da qualidade, adaptado as necessidades
especificas da organizacdo. O uso dessas diretrizes auxilia no
estabelecimento de um sistema documentado como requerido
pelas normas de sistema de gestdo da qualidade aplicaveis.

ISO 10014 - Gestdo da
qualidade — Diretrizes para a
percepg¢éo de beneficios
financeiros e econémicos

Fornece diretrizes para a percepcdo de beneficios financeiros e
econdmicos com base na aplicagdo dos principios da gestdo da
qualidade da norma ISO 9000. Esta norma ndo se destina a
propositos contratuais ou de certificacéo.

ISO 10015 - Gestdo da
qualidade — Diretrizes para
treinamento

Esta norma fornece as diretrizes que orientam as organizagdes e
seu pessoal relacionados a treinamento, notadamente ao tema
“competéncia”, tratado nas normas da familia NBR ISO 9000 de
gestdo e garantia da qualidade, com énfase na melhoria continua
da organizacdo, por depender do desempenho de seu pessoal frente
aos novos fatores externos e internos. Esta norma néo se destina a
propdsitos contratuais ou de certificagdo.

ISO/ TR 10017 — Guia sobre
técnicas estatisticas para ABNT
NBR 1SO 9001:2008

Este relatorio técnico fornece diretrizes para a selecdo das técnicas
estatisticas apropriadas que podem ser (teis para uma organizacdo
no  desenvolvimento, implementac&o, manutencdo e
aperfeicoamento de um sistema de gestdo da qualidade de acordo
com a I1SO 9001. Isso é feito examinando-se os requisitos da 1SO
9001 que envolvem o uso de dados quantitativos e, entdo,
identificando e descrevendo as técnicas estatisticas que podem ser
Uteis quando aplicadas a tais dados.

ISO 10019 - Diretrizes para a
selecdlo de consultores de
sistemas de gestdo da qualidade e
uso de seus servigos

Esta norma oferece diretrizes para auxiliar as organizagbes na
selecdo de consultores para o sistema de gestdo da qualidade. Esta
norma ndo se destina a propositos contratuais ou de certificacéo.

ISO/ TS 16949 — Sistemas de
gestdo da qualidade — Requisitos
particulares para aplicacdo da
ABNT NBR ISO 9001:2008 para
organizacbes  de  producgdo
automotiva e pecas de reposi¢cdo
pertinentes

Esta especificagdo técnica define requisitos do sistema da
qualidade baseados na ISO 9001, AVQS (ltalia), EAQF (Franca),
QS-9000 (USA) e VDA 6.1 (Alemanha). E aplicavel as plantas de
organizagfes onde produtos especificados pelo cliente séo
manufaturados para producéo e/ou reposicdo. Ela é aplicavel nas
organizagfes onde ocorre a montagem de automoveis ou a
fabricacdo de pecas ou componentes para a inddstria
automobilistica. Ela se destina para propdsitos contratuais ou de
certificacao.

De acordo com a ABNT (2008), a abordagem de processos visa criar valor para o

cliente por meio da organizacdo e gerenciamento de atividades interligadas, pois

permite 0 controle continuo sobre a ligacdo entre processos individuais dentro do

sistema de processos. Os clientes desempenham papel significativo na definicdo dos

requisitos de entrada, os quais devem ser entendidos e atendidos. A satisfacdo do cliente

deve ser monitorada e 0s recursos devem ser gerenciados visando resultados de alto

desempenho. Além disso, a administracdo deve buscar a melhoria continua do sistema

de gestdo da qualidade, como ilustra a Figura 2.1.
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Figura 2.1 — Modelo de abordagem de processos para SGQ.
Fonte: ABNT (2008)

2.3 Pesquisa de marketing

A American Marketing Association define formalmente que pesquisa de
marketing é a funcdo que conecta o consumidor, o cliente e o publico ao profissional de
marketing através de informacdes usadas para identificar e definir oportunidades e
problemas de marketing, para gerar, refinar e avaliar acbes de marketing, para monitorar
0 desempenho de marketing e para melhorar a compreensdo do marketing como
processo (MALHOTRA, 2006).

Malhotra (2006) define a pesquisa de marketing como a identificacdo, coleta,
analise e disseminacdo de informacfes de forma sisteméatica e objetiva e 0 uso de
informagdes para melhorar a tomada de decisdes relacionada com a identificagéo e
solucgéo de problemas e oportunidades de marketing.

A pesquisa de marketing € um instrumento para a tomada de decisGes e ou
identificacOes e solucbes de problemas. Portanto, os procedimentos de cada etapa do
processo devem ser planejados, metodologicamente corretos, serem executadas
imparcialmente, além de serem documentados de maneira a permitir a sua
rastreabilidade e replicabilidade.

Para Malhotra (2006), o processo de pesquisa de marketing € um conjunto de seis

etapas que define tarefas a serem executadas na realizacdo de um estudo de pesquisa de
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marketing. Elas incluem defini¢cdo do problema, desenvolvimento de uma abordagem,
formulacdo da concepcdo de pesquisa, trabalho de campo, preparacdo e analise dos
dados e elaboracéo e apresentacdo do relatorio.

A funcdo do pesquisador e definir corretamente o problema da pesquisa e
proporcionar orientacdo e dire¢cdo para todo o processo. Nesta fase, o pesquisador
analisara o método de pesquisa mais adequado para atender o marketing, podendo ser
uma pesquisa quantitativa (de marketing) ou qualitativa (de marketing) e dependendo
do caso podem ser encaradas como complementares.

Vale ressaltar que o termo pesquisador ndo pode ser confundido com
entrevistador, uma vez que pesquisador é o profissional que concebeu a pesquisa a luz
dos problemas de pesquisa, ird gerencia-la, analisar os resultados e redigir as
conclusBes; e o entrevistador € quem vai realizar a coleta dos dados da pesquisa
(TRUJILLO, 2001). Porém, todos devem realizar seu trabalho de forma imparcial.

Existem diferencas significativas entre métodos de pesquisa quantitativa e
qualitativa, e devem ser levadas em consideragéo ao se propor um projeto de pesquisa.

Segundo Pinheiro et al. (2006), a pesquisa de marketing quantitativa € um estudo
estatistico que se destina a descrever as caracteristicas de uma determinada situacédo
mercadologica, medindo numericamente as hipoteses levantadas a respeito de um
problema de pesquisa.

Para Yasuda e Oliveira (2012), a pesquisa de marketing qualitativa pode ser
definida como um conjunto de técnicas e abordagens que visam um entendimento
aprofundado dos seres humanos em termos psicoldgicos e motivacionais, além de seu

relacionamento com a sociedade e seu ambiente econdmico e cultural.

2.3.1 Pesquisa de marketing quantitativa

A pesquisa de mercado quantitativa, adotando procedimentos formais e
estruturados, com base estatistica, permite o levantamento de grande volume de dados.
Visa confirmar hipoteses e possibilita que os dados mensuraveis, obtidos em uma
amostra de um dado universo, sejam projetados para este universo. Por isso, €
fundamental a representatividade da amostra e sua selecdo com base em critérios
estatisticos (MALHOTRA, 2006).

Para Yasuda e Oliveira (2012), os meios de coleta de dados mais utilizados nas

pesquisas de mercado quantitativas sdo:
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e Entrevistas pessoais: que podem ser feitas em domicilio, no local de trabalho do
entrevistado — escritdrio, loja, empresa -, na rua ou em pontos de fluxo, num local
central etc;

e Entrevistas por telefone (fixo, celular ou SMS): feitas com o questionario em papel
ou em computador CATI — Computer Assisted Telephone Interviews;

e Entrevistas pessoais registradas em computador (CAPI — Computer Assisted
Personal Interviews): que podem ser aplicadas em central location ou em domicilios
e locais de trabalho com base em Palm (computador de bolso), smartphones
(celulares inteligentes), tabletes, etc.

e Entrevistas pela internet (CAWI — Computer Assisted Web Interviews): e-survey
(questionarios aplicados via intercept na Web).

e Entrevistas por autopreenchimento: em que a formulagcdo das perguntas e as
alternativas de respostas sdo organizadas para serem respondidas pelos préprios
entrevistados, sem a interferéncia de um entrevistador. Esses questionarios podem
ser enviados pelo correio com base em uma listagem; cadastro, ou ser questionarios
aplicados as pessoas que estiverem expostas aos servigos; por exemplo, 0s
questionarios de avaliacdo dos servicos de restaurante, hotéis, companhias aéreas
etc.

De acordo com Yasuda e Oliveira (2012), para que a pesquisa tenha um
andamento satisfatério, € muito importante haver uma boa sintonia entre as equipes de
planejamento e andlise, de um lado e, de outro, as que executam o campo.

Para Malhotra (2006) o trabalho envolve a selecdo, o treinamento, a supervisao
das pessoas que coletam os dados. A validagdo do trabalho de campo e avaliacdo dos
entrevistadores também fazem parte do processo.

Selegdo: o primeiro passo no processo do trabalho de campo é a selecdo dos
entrevistadores. O pesquisador deve: (1) elaborar os requisitos dos postos de trabalho
para o projeto, levando em conta a forma de coleta de dados; (2) decidir que
caracteristicas devem ter os entrevistadores; (3) recrutar individuos qualificados. As
caracteristicas dos entrevistadores, sua experiéncia, suas opinides, percepc¢oes,
expectativas e atitudes podem influir nas respostas que vdo conseguir (MALHOTRA,
2006).
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A selecdo da equipe de campo deve ser realizada cuidadosamente, na qual devem
ser considerados os requisitos e caracteristicas especificas que o entrevistador devera ter
para determinado projeto.

Treinamento: todos os respondentes devem ser entrevistados exatamente da
mesma forma. Por esta razdo, toda a etapa de coleta deve ser padronizada, desde a
apresentacdo do entrevistador ao respondente, a aplicacdo de todas as perguntas até o

agradecimento.

“O treinamento de campo é vital para a correta execucdo dos trabalhos. E a
oportunidade para que os entrevistadores tomem contato com 0s objetivos do
projeto, o processo de amostragem e a selecdo de amostra, além da estrutura do
questionario e suas particularidades de aplicacdo. E importante que o entrevistador
tenha conhecimento do processo de pesquisa como um todo e que os objetivos da
pesquisa e a razdo de ser dos procedimentos exigidos fiqguem claros, para que haja
cooperacao e um rendimento satisfatorio. Como regra geral, um questionario ndo
deve ser utilizado sem que tenha sido testado. O pré-teste dos questionarios, junto a
uma pequena amostra, ¢ fundamental para que sejam detectados eventuais
problemas de entendimento, de sequéncia ou de formulacdo de perguntas”
(YASUDA e OLIVEIRA, 2012).

Supervisdo: durante a coleta de dados os entrevistadores precisam ser
continuamente supervisionados, a fim de assegurar que os critérios e técnicas pré-
estabelecidas do projeto estejam sendo cumpridos.

Para Yasuda e Oliveira (2012), em geral, os trabalhos de campo, sob a
coordenacdo de um gerente da area, sdao conduzidos por equipes lideradas por um
supervisor e compostas de entrevistadores, verificadores e critica (leitura, consisténcia e
edicdo da aplicacdo dos questionarios).

Segundo Malhotra (2006), a supervisdo dos entrevistadores significa a certeza de
que eles estdo seguindo 0s processos e as técnicas em que foram treinados. A supervisdo
abrange controle de qualidade e de editoracdo, controle de amostras, controle de fraudes
e controle do escritorio central.

Validagédo do trabalho de campo: de acordo com Yasuda e Oliveira (2012), as
empresas normalmente seguem o padrdo de campo estabelecido pelos codigos de
conduta de qualidade da Associagéo Brasileira de Empresas de Pesquisa (ABEP). Para a
qualidade dos trabalhos de campo, 100% dos questionarios passam pela supervisdo e
critica, enquanto 20% da producdo de cada entrevistador é verificada no campo
(retornando o contato para os entrevistados), obedecendo aos parametros estabelecidos

para a verificacao.
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A validacdo do trabalho de campo exige verificar se 0s entrevistadores estdo
apresentando questionarios auténticos. Os supervisores indagam sobre a duracdo e a
qualidade da entrevista, a reacdo do entrevistado e os dados demogréaficos basicos. A
informacdo demografica é comparada com as informacGes dadas pelos entrevistadores
no questionario (MALHOTRA, 2006).

A verificacao deve ser realizada ao receber o material coletado pelo entrevistador,
ndo apenas com a finalidade de facilitar o trabalho do verificador, mas também de fazer
instrugdes ao entrevistador no inicio da coleta, em caso de necessidade.

Avaliacdo dos entrevistadores: para Malhotra (2006), € importante avaliar 0s
entrevistadores a fim de lhes fornecer elementos para o seu trabalho, bem como,
identificar os melhores dentre eles, para criar uma forca de trabalho de alta qualidade.
Os critérios de avaliagdo devem ser comunicados claramente aos entrevistadores
durante o treinamento. A avaliacdo dos entrevistadores deve ter como base 0s critérios
custo e tempo, indices de respostas, qualidade da entrevista e qualidade dos dados.

Considerados aprovados pelo campo, 0s questionarios passam para uma equipe de
codificacdo para atribuir cddigos as perguntas abertas e respostas ndo previstas nos
questionarios, e para uma nova leitura, visando verificar a consisténcia de aplicacdo
(YASUDA e OLIVEIRA, 2012).

Dando continuidade ao processo de tratamento de dados, € realizada a digitacdo
(para questionarios em papel), consisténcia do banco de dados e processamento,
encerrando as atividades operacionais da pesquisa.

O processamento é enviado ao pesquisador para analise e apresentacdo dos dados

ao cliente solicitante da pesquisa.

2.3.2 Pesquisa de marketing qualitativa

Segundo Yasuda e Oliveira (2012), os trabalhos de campo em pesquisas
qualitativas diferenciam-se de forma marcante dos usados em pesquisa quantitativa.
Compreendem duas etapas consecutivas, desempenhadas por equipes e profissionais

diferentes:

“A fase de recrutamento (quando sdo convidadas e selecionadas as pessoas que
participardo como respondentes do projeto, que guarda alguma similaridade com os
processos de campo em projetos quantitativos. Depois disso, segue-se a etapa de
coleta de dados, propriamente dita, com a realizacdo de grupos, entrevistas ou
observagdes” (YASUDA e OLIVEIRA, 2012).
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Para a realizacdo de pesquisas de mercado qualitativas geralmente sdo utilizadas
as técnicas de discussd@o em grupo (grupo de foco) e/ou entrevistas em profundidade.
Para Malhotra (2006), um grupo de foco € uma entrevista realizada por um moderador
treinado, de uma forma ndo-estruturada e natural, com um pequeno grupo de
entrevistados. O moderador lidera a discussdo. O objetivo principal dos grupos de foco
¢ obter uma visdo aprofundada ouvindo um grupo de pessoas do mercado-alvo
apropriado falar sobre problemas que interessam ao pesquisador.

O moderador desempenha papel-chave, em manter uma discussao ativa e motivar
todos os respondentes a exporem suas opinides, de forma a estimular uma discussdo
livre e espontanea. O resultado € uma base rica em informacgdes que ndo poderiam ser
obtidas pela entrevista direta.

Para Malhotra (2006), entrevista em profundidade é uma entrevista ndo-
estruturada, direta, pessoal em que um Unico respondente € testado por um entrevistador
altamente treinado, para descobrir motivacdes, crencas, atitudes e sentimentos

subjacentes sobre um topico.

2.3.3 Padroes de qualidade para a pesquisa de marketing

A norma I1SO 20252 é voltada as empresas de pesquisa de marketing, pois possui
requisitos especificos para as varias etapas da execucdo de pesquisa, comecando pela
fase de prospeccdo de negdcios, planejamento da execucdo do projeto, realizagdo de
cotacdes e propostas, coleta, tratamento dos dados e analise até a entrega do resultado
do estudo.

Esta norma surgiu em virtude da necessidade das pesquisas serem desenvolvidas
de acordo com um padrdo comum de qualidade, reconhecido em todos os mercados.
Nasceu sob o contexto de atuacdo global de algumas organizaces e a demanda por
estudos em diferentes paises a partir de requisitos similares, ressaltando-se a
necessidade de uma norma Unica, que permitisse o desenvolvimento de trabalhos de
acordo com um padrdo comum de qualidade, reconhecido em todos os mercados.

Para atender a esta questdo, a International Organization for Standardization
(ISO) langou, em 2003, um comité técnico que acompanhou os trabalhos de elaboragdo
de um padrdo internacional para o segmento de pesquisa. Desde 2004 a discusséo sobre
padrdes no mercado de pesquisa tem sido intensa no mundo todo. A ABEP participou

da finalizacdo da norma ISO 20252, com adequagdes ao mercado brasileiro advindas de
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sugestdes de seus filiados no I Forum Internacional de Pesquisa, em 2005. A publicacéo
da 1SO em 2006 definiu um novo patamar de qualidade as empresas de nosso setor.
(ABEP, 2010)

Em 2008, algumas empresas de pesquisa brasileiras iniciaram a busca pela
certificacdo na norma ISO 20252:2006, baseando-se na sua versdo internacional escrita
no idioma inglés.

Em 2010, a Associagdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) fez a validagéo da
traducdo junto as empresas de pesquisa brasileiras, convocadas para este fim, e publicou
a ABNT NBR 1SO 20252:2010, que é a mesma versdo 1SO 20252:2006, porém em
portugués.

Em atendimento as solicitagdes das empresas de pesquisas internacionais, o
comité técnico da 1SO, representado por estas empresas, lancou a versdo ISO
20252:2012, com as melhorias propostas. A versao internacional 1SO 20252:2012, até o
momento, ndo foi implantada pelas empresas de pesquisas brasileiras, em substituicédo a
versdo de 2006. A ABNT, por sua vez, ndo realizou até o momento a validacdo da
traducdo da nova versao 1SO 20252:2012.

Dentre os objetivos da 1SO 20252 esta a necessidade de definir o nivel de
requisito para fornecimento de servigos e procedimentos comuns de trabalho a ser
aplicado nos processos de pesquisa social, de opinido e mercado, inclusive entre paises
diferentes, de maneira a atender aos desejos expressos de prestadores de servigos e
clientes (1ISO, 2006).

2.3.4 Conhecendo a ISO 20252

A norma esta dividida em sete secles, das quais as primeiras sdo dedicadas ao
escopo e termos técnicos. Refere-se a termos e defini¢des especificos relacionados com
0 processo de execugédo e gerenciamento de pesquisas.

Na secdo 3, apresenta-se de maneira geral 0s requisitos que o sistema de gestdo da
qualidade determina. Os requisitos tratam de organizacdo e responsabilidade,
confidencialidade, documentacdo, manutencdo de registros, treinamentos e
competéncias, uso de subcontratacdo, anélise de erros e problemas, além das respectivas
acOes para a solucéo.

A secdo 4 é dedicada a gestdo dos elementos executivos da pesquisa, tais como

conteddo da cotagdo (aspectos financeiros) e proposta de pesquisa (objetivos,
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metodologia, escopo de servicos, cronograma, amostragem, procedimento de coleta,
processamento e andlise de dados, relatdrios e apresentacdo de resultados, terceirizacao
de partes da pesquisa, cumprimento de leis, codigos e normas correspondentes). Ou
seja, apresenta requisitos sobre os principais itens do processo de pesquisa, desde a
emissdo de proposta até 0s servicos entregues e descreve 0s critérios a serem
empregados que garantam:

— Que os requisitos da pesquisa foram entendidos;

— Que os metodos a serem empregados estdo claramente definidos;

- Que as atividades foram planejadas;

- Que os recursos estdo definidos e disponiveis;

— Que os procedimentos apropriados serdo executados.

O tdpico de coleta de dados ¢é abordado na secao 5, define os requisitos para todos
0s aspectos da coleta de dados com énfase nos procedimentos de gerenciamento,
recrutamento e treinamento dos entrevistadores de campo, incluindo contetudo e
duracéo; instrucdes para a validacdo de uma coleta de dados realizada de acordo com as
instrucdes do projeto, além dos requisitos gerais para a coleta de dados propriamente
dita em cada tipo de pesquisa (qualitativa, autopreenchimento e de fontes secundarias) e
0S registros correspondentes.

O processo seguinte, englobando o gerenciamento e processamento de dados
(secdo 6), aborda a documentacdo e procedimentos necessarios para certificar que a
digitacdo, a codificacdo, a consisténcia, a ponderacdo, a prepara¢do de arquivos e a
tabulacdo sejam realizadas de acordo com os requisitos acordados com o cliente e em
conformidade com c6digos, leis e normas da area.

Por fim, a secdo 7 especifica as informacGes que devem ser contempladas nos
relatérios de projetos de pesquisa.

Uma andlise dos requisitos ora destacados da dimensdo dos processos essenciais e
principais procedimentos correspondentes e necessdrios na estruturacdo e

gerenciamento de um sistema de qualidade definido a partir da norma 1SO 20252.

2.4 Convergéncia entre as normas 1SO 20252:2006 e NBR
1SO 9001:2008

Ao analisar as normas em referéncia, observou-se que existem itens compativeis

entre ambas, embora os itens da norma 1SO 20252:2006, apresentam-se de forma mais
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generalizada em relagdo aos itens da norma ISO 9001:2008.

De acordo com a norma ISO 20252 (2006), requisito “3.1 — Organizacdo e

responsabilidades” a Alta Direcdo da empresa de pesquisa deve:

a) estar comprometida com a qualidade do atendimento ao cliente (isto pode
incluir uma declaracédo da politica de qualidade e os objetivos de qualidade);

b) ser responsavel pelo desenvolvimento, implementacdo e aprimoramento
continuo do sistema de gerenciamento da qualidade;

C) garantir que o sistema de gestdo da qualidade seja documentado de forma
apropriada;

d) garantir o fornecimento de recursos e informacdes adequadas ao sistema;

e) indicar um gerente de qualidade com autoridade suficiente para ser
responsavel por todo o sistema, organizando auditorias internas a fim de
garantir que a presente Norma Internacional seja aplicada;

f) documentar a estrutura da empresa de pesquisa, incluindo as responsabilidades
das pessoas envolvidas na realizagédo e controle do servico;

g) documentar, implementar e manter os procedimentos, instrucdes e métodos
necessarios para completar a s diferentes tarefas de acordo com o0s requisitos
desta Norma Internacional de maneira que possam ser auditaveis;

h) garantir que todos os envolvidos no fornecimento dos servigos de pesquisa
tenham conhecimento dos codigos éticos e profissionais nacionais e
internacionais aplicaveis, da legislacdo e procedimentos relevantes e dos
métodos que afetam especificamente seu trabalho.

Segue abaixo, a correspondéncia do requisito “3.1 — Organizagdo e

responsabilidades” da norma ISO 20252:2006 em relacdo aos requisitos da NBR ISO
9001:2008:

Quadro 2.3 — Correspondéncia do requisito “3.1 — Organizagdo e responsabilidades” da norma
ISO 20252:2006 em relacdo aos requisitos da NBR 1SO 9001:2008

1SO 20252:2006 NBR 1SO 9001:2008
Organizacao e responsabilidades 3.1 4.1 Requisitos gerais
Organizacao e responsabilidades 3.1 5.1 Comprometimento da dire¢cdo
Organizacao e responsabilidades 3.1 5.2 Foco no cliente
Organizacao e responsabilidades 3.1 5.3 Politica da qualidade
Organizacao e responsabilidades 3.1 5.4.1 | Objetivos da qualidade
Organizacao e responsabilidades 3.1 5.4.2 | Planejamento do sistema de

gestdo da qualidade
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Organizacao e responsabilidades 3.1 5.5.1 | Responsabilidade e autoridade
Organizacao e responsabilidades 3.1 5.5.2 | Representante da direcdo
Organizacao e responsabilidades 3.1 6.1 Provisdo de recursos

A secdo 3.2 refere-se a “Confidencialidade da pesquisa”, ou seja, seguranca da
informacao das pesquisas realizadas. N&o ha requisito especifico similar na ISO 9001,
motivo pelo qual ndo foi realizada convergéncia sobre este item entre as normas 1SO
20252 e 1SO9001.

De acordo com a norma ISO 20252 (2006), requisito “3.3 — Requisitos de
documentacao” a empresa de pesquisa deve:

a) registros e documentos (em papel e/ou em formato eletronico) devem ser

guardados para que possam ser localizados no futuro.

b) cada projeto deve ter um arquivo contendo ou indicando onde estdo as

especificacbes do projeto, mostrando 0s seus requisitos basicos.

c) cada projeto deve ser identificado de forma a permitir sua facil localizacéo.

d) os documentos devem ser armazenados de forma segura, por periodos

definidos (p.ex. em arquivos de backup no computador).

e) deve-se manter um controle de versGes em todos os documentos, para que a

versdo valida seja claramente identificada.

f) deve-se verificar a presenca de virus em todos os arquivos eletronicos, através

de um software antivirus atualizado.

Segue abaixo, a correspondéncia do requisito 3.3 — Requisitos de documentagdo”
da norma 1SO 20252:2006 em relagéo aos requisitos da NBR 1SO 9001:2008:

Quadro 2.4 — correspondéncia do requisito “3.3 — Requisitos de documentagdo” da norma 1SO
20252:2006 em relacdo aos requisitos da NBR 1SO 9001:2008

1SO 20252:2006 NBR ISO 9001:2008
Requisitos de documentacéo 3.3 4.2.3 | Controle de documentos
Requisitos de documentacéo 3.3 4.2.4 | Controle de registros

Apesar da compatibilidade entre os as normas ISO 20252:2006 e 1SO 9001:2008,
o requisito “3.3 — Requisitos de documentagdo” da norma ISO 20252:2006 ndo exige 0S
procedimentos documentados para controle de documentos e controle de registros.
Deve-se haver a pratica na empresa de pesquisa, dispensando a obrigatoriedade de
escrever tais procedimentos, como exigido nos requisitos “4.2.3 - Controle de

documentos” e “4.2.4 - Controle de registros” da NBR 1SO 9001:2008.
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De acordo com a norma I1SO 20252 (2006), requisito “3.4 — Competéncia e
treinamento” a empresa de pesquisa deve estabelecer procedimentos para garantir que
os individuos que trabalham em qualquer parte do projeto e nas tarefas especificas do
sistema de gerenciamento da qualidade tenham competéncia e experiéncia ou recebam
treinamento apropriado para as tarefas as quais forem submetidos.

A empresa de pesquisa deve estabelecer e documentar atividades de treinamento,
inclusive identificar necessidades atuais ou futuras de treinamento, levando em
consideragdo as responsabilidades e o tipo de trabalho a ser executado por cada
individuo (ISO 20252, 2006).

Segue abaixo, a correspondéncia do requisito “3.4 — Competéncia e treinamento”
da norma 1SO 20252:2006 em relagéo aos requisitos da NBR 1SO 9001:2008:

Quadro 2.5 — correspondéncia do requisito “3.4 — Competéncia e treinamento” da norma 1SO
20252:2006 em relacdo aos requisitos da NBR 1SO 9001:2008

1SO 20252:2006 NBR I1SO 9001:2008

Competéncia e treinamento 34 6.2.1 | Recursos humanos -
generalidades

Competéncia e treinamento 34 6.2.2 | Competéncia, treinamento e

conscientizacdo

De acordo com a norma ISO 20252 (2006), requisito “3.5 — Terceirizacdo” a
empresa de pesquisa € inteiramente responsavel por todos os servicos realizados no
projeto, incluindo qualquer parte do trabalho que possa ter sido subcontratada e/ou
terceirizada e servicos referentes a esta Norma Internacional, exceto onde a escolha do
subcontratado esteja além do controle da empresa de pesquisa (por exemplo: um
fornecedor exigido pelo cliente). A empresa de pesquisa deve definir procedimentos
para escolher os subcontratados, estabelecer relagdes contratuais com eles e controlar a
qualidade dos servicos fornecidos. Os subcontratados devem receber informacdes da
empresa de pesquisa para que possam realizar as partes do servico subcontratado
seguindo o contrato e a presente Norma Internacional.

Segue abaixo, a correspondéncia do requisito “3.5 — Terceiriza¢cdo” da norma ISO
20252:2006 em relacdo aos requisitos da NBR 1SO 9001:2008:

Quadro 2.6 — correspondéncia do requisito “3.5 — Terceirizagd0” da norma 1SO 20252:2006 em
relacdo aos requisitos da NBR 1SO 9001:2008

1SO 20252:2006 NBR 1SO 9001:2008
Terceirizagdo 35 7.4.1 | Processo de aquisi¢éo
Terceirizagdo 35 7.4.2 | Informac@es de aquisicdo
Terceirizagdo 35 7.4.3 | Verificacdo do produto adquirido
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De acordo com a norma ISO 20252 (2006), requisito “3.6 — Analisando a
eficiéncia do sistema de gestdo da qualidade” a empresa de pesquisa deve efetivamente
monitorar e gerenciar 0 processo de pesquisa acordado e seu sistema de gestdo da
qualidade:

a) analisando o funcionamento do processo de pesquisa e o sistema de gestdo da

qualidade;

b) analisando as causas dos problemas ou discordancias, caso haja,

implementando ac¢Ges corretivas e preventivas;

c) registrando as acdes tomadas a fim de prevenir que esses problemas ocorram

novamente;

d) estabelecendo que as agdes tomadas sejam eficientes na resolugcdo dos

problemas.

A empresa de pesquisa deve estabelecer e manter um sistema para documentar,
analisar e resolver as reclamacdes dos clientes. O sistema deve incluir:

a) identificacéo e registro das causas subjacentes das reclamacoes;

b) implementacéo da acdo para resolver problemas e prevenir recorréncia;

c) estabelecer que as a¢des tomadas sejam eficientes na resolucdo dos problemas.

Segundo a referida norma, deve haver um mecanismo de andlise para confirmar
que as ac¢des foram efetivas em resolver a reclamacéo.

A empresa de pesquisa deve realizar, em intervalos pré-definidos, auditorias
internas para estabelecer o correto funcionamento do sistema de gestdo da qualidade
(ISO 20252, 2006).

A empresa de pesquisa deve medir e analisar em intervalos regulares a satisfagéo
dos clientes a fim de aprimorar a qualidade dos servigos (ISO 20252, 2006).

Segue abaixo, a correspondéncia do requisito “3.6 — Analisando a eficiéncia do
sistema de gestdo da qualidade” da norma ISO 20252:2006 em relagdo aos requisitos da
NBR 1SO 9001:2008:

Quadro 2.7 — correspondéncia do requisito 3.6 — Analisando a eficiéncia do sistema de gestéo da
qualidade” da norma ISO 20252:2006 em relacdo aos requisitos da NBR ISO 9001:2008

1SO 20252:2006 NBR I1SO 9001:2008

Analisando a eficiéncia do sistema 3.6 5.6.1 | Andlise critica pela direcdo —

de gestdo da qualidade generalidades

Analisando a eficiéncia do sistema 3.6 5.6.2 | Entrada para analise critica

de gestdo da qualidade
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Analisando a eficiéncia do sistema 3.6 5.6.3 | Saidas da andlise critica

de gestdo da qualidade

Analisando a eficiéncia do sistema 3.6 8.1 Medicdo, andlise e melhoria —

de gestdo da qualidade generalidades

Analisando a eficiéncia do sistema 3.6 8.2.1 | Satisfacdo do cliente

de gestdo da qualidade

Analisando a eficiéncia do sistema 3.6 8.2.2 | Auditoria interna

de gestdo da qualidade

Analisando a eficiéncia do sistema 3.6 8.2.3 | Monitoramento e medigdo de
de gestdo da qualidade processos

Analisando a eficiéncia do sistema 3.6 8.2.4 | Monitoramento e medigdo de
de gestdo da qualidade produto

Analisando a eficiéncia do sistema 3.6 8.3 Controle de  produto  ndo-
de gestdo da qualidade conforme

Analisando a eficiéncia do sistema 3.6 8.4 | Andlise de dados

de gestdo da qualidade

Analisando a eficiéncia do sistema 3.6 8.5.2 | Acdo corretiva

de gestdo da qualidade

Analisando a eficiéncia do sistema 3.6 8.5.3 | Acdo preventiva

de gestdo da qualidade

Apesar da compatibilidade demonstrada acima, entre os as normas ISO
20252:2006 e 1SO 9001:2008, o requisito “3.6 — Analisando a eficiéncia do sistema de
gestdo da qualidade” da norma ISO 20252:2006, esta ndo exige os procedimentos
documentados para auditoria interna, controle de produto ndao-conforme, acdo corretiva
e acdo preventiva. Deve-se haver a pratica na empresa de pesquisa, dispensando a
obrigatoriedade de ter tais procedimentos documentados, como exigido nos requisitos
“8.2.2 — Auditoria interna”, “8.3 — Controle de produto ndo-conforme”, “8.5.2 — A¢do
corretiva” e “8.5.3 — A¢do preventiva” da NBR ISO 9001:2008.

As secgdes “4 — Administrando os elementos executivos da pesquisa”, “5 — Coleta
de dados”; “6 — Gerenciamento e processamento de dados” e “7 — Relatorios em
projetos de pesquisa” da norma ISO 20252:2006 e seus respectivos requisitos, ndo
possuem convergéncia com os demais requisitos da NBR 1SO 9001:2008, por serem
especificos as etapas do processo de execucdo de pesquisa de mercado, social e de

opinido.
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3.PLANEJAMENTO E CONDUCAO DA
PESQUISA

3.1 Consideracdes iniciais

Este capitulo apresenta 0 modo como os casos foram conduzidos, de acordo com a
proposicdo de Yin (2009). O processo de pesquisa foi dividido em 10 etapas, conforme

apresentado no Capitulo 1 e a pesquisa foi estruturada de acordo com esse modelo.

3.2 Conducao do estudo de caso

A conducéo do estudo de caso foi feita de acordo com a sequéncia proposta por
Yin (2009), como pode-se observar na Figura 3.1.

DEFINICAO E PLANEJAMENTO PREPARACAOQ, COLETA E ANALISE ANALISE E CONCLUSAQ

Desenvolver
e testar
hipoteses
Selecionar l
L

08 Casons
b oy Comdugi Conduzir a Muodificar
e:l.;];; :i :cr Hn‘:{;‘ﬂ gi'::m pesquisa de literatura
" campo

Desenvolver l
instrumentos e

protocolos de Comparar
. - pesquisa o
Revisio da .
Literatura literatura

!

Compor o
relatorio final

Figura 3.1 — Método de pesquisa
Fonte: Adaptado de Yin (2009)

O caso foi conduzido segundo as etapas propostas na Figura 3.1 e fundamentado
também nas pesquisas de Voss, Tsikriktsis e Frohlich (2002), Appolinario (2006),
Bryman e Bell (2007), Eisenhardt e Graebner (2007), Cauchick Miguel et al. (2010).

3.2.1 Desenvolver a teoria e revisao da literatura

No capitulo 2 encontra-se 0 mapeamento da literatura sobre o tema da pesquisa.
Aborda a revisdo e contexto da literatura disponivel sobre gestdo da qualidade e
pesquisa de mercado.
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3.2.2 Selecionar 0s casos e as amostras

Para essa pesquisa foram selecionadas como unidades de anlise trés empresas de
pesquisa certificadas na norma 1SO 20252:2006.

Os critérios de selecdo das empresas foram: serem certificadas na norma ISO
20252:2006 e terem experiéncia em execugdo de pesquisa de mercado, social e de
opinido e possibilidade de acesso as informagdes da empresa.

Com base nesses critérios, as unidades de analise selecionadas para o presente
estudo foram:

e Empresa A: é uma empresa multinacional de pesquisa, cuja matriz é francesa, com
presenca efetiva em mais de 70 paises. Estad presente no Brasil desde 1997. E
estruturada por meio de areas de especializacdo: Marketing research; Advertising
and Brand research; pesquisa de Media, Contetdo e Tecnologia; Opinido Publica;
Reputacdo Corporativa; e Customer & Employee Relationship Management.

e Empresa B: é uma empresa de pesquisa de mercado, social e de opinido publica,
brasileira, sediada em Sdo Paulo. Desde 1997, oferece servicos de coleta de dados
em todo o Brasil.

e Empresa C: é uma empresa de pesquisa brasileira, sediada em Brasilia. Foi fundada
em 1992. Voltada a pesquisa de opinido e de mercado.

O Quadro 3.1 mostra as caracteristicas das empresas investigadas.

Quadro 3.1 — Unidades investigadas

Empresa | Nacionalidade | Matriz Tamanho da empresa | Quantidade de | Tempo de
em relacdo a receita Funcionérios certificacdo
operacional bruta no Brasil

A Multinacional Franca Media-grande (entre Entre 500 e |Entre 2 e 5
R$ 90 milhdes e R$ 1000 anos
300 milhdes)

B Nacional Brasil Pequena empresa Até 100 Entre 2 e 5
(entre R$ 2,4 milhdes e anos
R$ 16 milhdes)

C Nacional Brasil Microempresa (menor | Até 100 Entre 2 e 5
ouigual aR$ 2,4 anos
milhdes)

Segundo Bryman e Bell (2007), estudos empiricos exigem que os respondentes

sejam escolhidos de forma criteriosa. Sendo assim, foram selecionados o0s
representantes da direcdo dessas empresas, por terem vasta experiéncia em gerenciar
sistema de gestdo da qualidade, conhecimento da organizacdo e de Sseus processos,
familiaridade com o ambiente de trabalho, bem como acesso as informacGes

estratégicas.
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Entrevistas semiestruturadas, baseadas em um instrumento de coleta de dados,
foram realizadas com o0s representantes da direcdo, além da observacdo direta,
permitindo o uso da técnica de triangulacdo e, consequentemente, 0 aumento da

confiabilidade da pesquisa.

3.2.3 Desenvolver instrumentos e protocolo de pesquisa

O desenvolvimento dos questionarios € uma das etapas mais importantes na
conducédo das pesquisas (BRYMAN e BELL, 2007). A preparacdo desse instrumento
requer tempo, planejamento, deve envolver a teoria pesquisada e, a0 mesmo tempo,
observar se ele oferece condigdes para obtencao de informagdes validas.

Além disso, o questionario deve ser preciso e de facil compreensdo para 0
respondente, visando evitar desisténcias. O instrumento de coleta de dados foi
estruturado em quatro diferentes etapas:

1. Identificacdo do profissional. As perguntas tem como objetivo identificar a area
de trabalho, cargo ocupado e respectivo tempo de experiéncia do respondente da

pesquisa.

2. ldentificacdo da empresa. As perguntas referem-se ao tamanho da empresa em
relacdo a receita operacional bruta anual, capital nacional ou estrangeiro, estrutura
organizacional nacional ou multinacional, nimero de funcionarios, certificacdo

em qual NBR e tempo de certificacéo.

3. Perguntas fechadas com base nos requisitos da norma ISO 20252:2006. As
perguntas fechadas foram estruturadas utilizando a escala de Likert de 6 pontos,
pois assim os respondentes sdo for¢ados a fazer uma escolha ndo havendo ponto
central que possa ser considerado uma categoria neutra ou sem opiniao, segundo
Hair Junior et al. (2005).

4. Perguntas abertas, que visam a avaliagéo do contexto do processo de certificagéo

e possiveis impactos no processo de execu¢do de pesquisa de mercado.

Foi desenvolvido um protocolo de pesquisa, visando melhorar a confiabilidade e a
validade na conducdo do estudo de caso. Um protocolo deve considerar como partes
relevantes (SOUSA, 2005): o contexto (area e local, unidade de analise, questdes,

procedimentos e fontes de informacéo), a parte a ser estudada (praticas, unidades de
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analise, questbes, procedimentos e fontes de informacdo) e meios de controles da
pesquisa (variaveis de controle e respectivas questdes).

O protocolo de pesquisa, juntamente com o instrumento de coleta de dados foi
encaminhado aos especialistas, antes da realizagcdo das entrevistas em profundidade
junto aos respondentes. Os especialistas que participaram dessa etapa foram: um
professor universitario, um consultor de sistema de gestdo de qualidade baseado na
norma ISO 20252 e uma gerente de projetos de pesquisa de mercado.

Apos andlise do protocolo e do instrumento de coleta de dados, os especialistas
ndo apresentaram sugestdes de melhoria, sendo os mesmos validados e ndo submetidos
ao teste piloto.

O protocolo e o instrumento de coleta de dados foram enviados por e-mail aos
respondentes antes das entrevistas em profundidade. Posteriormente, houve contato
pessoal entre o pesquisador e as empresas para aplicacdo das perguntas e
preenchimento dos questionarios, além de possiveis sugestdes, exceto em relacdo a
empresa C, cujo contato foi telefénico, por estar localizada em Brasilia.

O protocolo consiste em esclarecer a finalidade do trabalho, bem como oficializar
0 convite para a participacdo na pesquisa.

O protocolo final do encontra-se no Apéndice A e o questionario utilizado como

instrumento para coleta de dados encontra-se no Apéndice B.

3.2.4 Conducéo da pesquisa de campo

As empresas estudadas foram definidas na fase de planejamento e a coleta dos
dados aconteceu nos meses de marcgo e abril de 2013. As entrevistas foram realizadas
junto ao responsaveis pela implantacdo e/ou gestdo do sistema de gestdo de qualidade
baseado na norma ISO 20252:2006.

A coleta de dados cumpriu a seguinte sequéncia:

e Obter aprovacdo da conducdo da pesquisa através do representante da direg&o;

e Enviar o relatdrio final - comprometimento do pesquisador quanto ao envio;

e Analisar os documentos - folders da empresa, site da empresa.

e Aplicar o protocolo de pesquisa via e-mail;

e Registrar as entrevistas de modo a ndo se perder as informacdes para analise
futura e comprometer a confidencialidade dos dados;

O seguinte passo baseia-se na tabulacao e anélise dos dados obtidos.
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4. ANALISE DE RESULTADOS

4.1 Considerac0es iniciais

Para a realizacdo das entrevistas em profundidade com os representantes da
direcdo, foi utilizado um questionario composto por 39 perguntas fechadas e 10
perguntas abertas.

Do total de questBes, foram exploradas as perguntas fechadas mais relevantes e
todas as abertas para fazer-se a analise de impactos da implantacdo da ISO 20252 em
empresas de pesquisa de marketing, social e de opiniéo.

As entrevistas tiveram, em média, duracao de 50 minutos.

Todas as empresas estudadas optaram pela contratacdo de um consultor externo,
para orientacdo e suporte a certificacdo. O processo de certificacdo nessas empresas

levou aproximadamente um ano.
4.2 Andlise intracasos

421 Caso A

A empresa ¢ multinacional, considerada uma média-grande empresa, em relacdo a
receita operacional bruta anual, cujo capital é estrangeiro e tem aproximadamente 1000
funcionarios.

O primeiro passo para a coleta de dados da empresa A foi conhecer a estrutura da
empresa. A empresa possui duas unidades, sendo que em uma delas, ficam as areas de
negécios, conhecidas como Business Units e o0s departamentos Administrativo,
Financeiro, Contabil, Recursos Humanos, Departamento Pessoal e Qualidade. Na outra
unidade ficam as areas de Recrutamento e Selecdo de entrevistadores e toda a area de
operacgdes, composta por funcionarios que realizam a coleta de dados, codificacéo,
digitacdo, consisténcia do banco de dados e processamento.

O representante da direcdo da empresa A, respondente desta pesquisa, trabalha na
empresa A hd um ano. N&o foi o responsével pela certificagdo 1SO 20252 na empresa
estudada. Quando ingressou na empresa, esta ja estava certificada, ficando o mesmo,

responsavel por sua manutencao.
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O antigo CEO da Empresa A impulsionou o processo de implantacdo da ISO
20252, pois a matriz, sediada na Franca, possuia as certificacdes 1ISO 9001 e 1SO 20252
e recomendava a certificagdo 1SO 20252 as filiais. Nao se tratou de uma imposigdo as
filiais, e sim, a recomenda¢do de uma “boa préatica” a ser seguida.

A filial brasileira adquiriu varias empresas de pesquisa de pequeno porte, cada
uma com expertise num segmento de pesquisa, como pesquisa sobre midia, pesquisa
automotiva etc.

Devido a estas aquisi¢cGes, a empresa A ndo possuia processos padronizados, o
que causava falha na comunicacéo e retrabalhos. Diante deste cenario e da referéncia de
certificacdo da matriz, o antigo CEO optou por buscar a certificacéo.

Naquela ocasido, a empresa contratou uma gerente de qualidade com experiéncia
em processo de certificacdo e gestdo da qualidade, bem como optou pela contratacdo de
uma consultoria para dar suporte ao processo.

A empresa iniciou os trabalhos fazendo um treinamento sobre interpretacdo da
norma 1SO 20252, a gerente de qualidade e aos facilitadores (representantes das areas).

Na sequéncia, a empresa definiu procedimentos e formularios padronizados que
contém requisitos solicitados pela ISO 20252, a serem seguidos pelas areas.

Posteriormente, a empresa realizou treinamentos e auditoria interna em todas as
areas, para identificar os gaps ainda existentes.

Com base nos resultados da auditoria interna, foram feitas novas adequag6es nos
procedimentos, auditoria interna e, por fim, a auditoria de certificacdo. O processo de
certificacdo durou um ano e quatro meses.

Para a manutencdo da certificacdo séo realizadas auditorias internas semestrais.
As ndo conformidades encontradas nas auditorias internas sao registradas no “Relatorio
de Auditoria Interna”, onde sdo descritos: area auditada, processo, requisito da norma,
descricdo da ndo-conformidade, projeto em referéncia, causa, acdo imediata, acéo
corretiva, responsavel pela acdo imediata e acdo corretiva, respectivos prazos e
verificagdo da eficicia. As ndo-conformidades encontradas nas auditorias externas ou
identificadas internamente pelas areas sdo descritas no “Relatério de A¢des Corretivas,
Preventivas e de Melhorias”, onde também sdo registrados os itens mencionados no
“Relatério de Auditoria Interna”.

Durante o processo de implantacdo da 1ISO 20252, a empresa definiu o processo

de homologacdo de fornecedores. Para que o fornecedor fosse inserido na “lista de
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fornecedores”, 0 mesmo era avaliado pela gerente de fornecedores que aplicava um
questionario com requisitos minimos de qualidade. Esses requisitos contemplam a
estrutura do fornecedor e a sua capacidade de atender a empresa em termos de volume,
qualidade e cumprimento dos requisitos da ISO 20252 (pertinentes a sua etapa do
processo de execucao de pesquisa).

Segundo o representante da empresa A, esses requisitos precisam ser revistos,
pois ainda se tem problemas de qualidade e de cumprimento de prazos com
fornecedores, motivo pelo qual a eficicia do processo de homologacdo é considerada
por ele como neutra. A empresa também implantou o processo de avaliacdo de
fornecedores, cujos requisitos de avaliacdo sdo: atendimento as especificacbes do
projeto, cumprimento dos requisitos da norma ISO, cumprimento de prazos e qualidade.
Porém, a eficacia do processo de avaliacdo de fornecedores, também é considerada por
ele como neutra, pois as avaliacdes deveriam ser realizadas por aqueles que contratam
fornecedores, imediatamente ap6s o término do projeto, o que ndo ocorre. Os
funcionarios que deveriam avaliar seus fornecedores, alegam falta de tempo e
acumulam, por meses, as avaliagcdes a serem feitas. No entanto, muitas néo sao feitas
e,quando sdo, ndo retratam pontualmente o problema ocorrido para que as acdes
corretivas sejam tomadas juntamente aos fornecedores.

O entrevistado da Empresa A afirma que gostaria que seus fornecedores tivessem
certificagdo ISO 20252, “pois com fornecedores certificados, poderiamos reduzir o nivel
de controles realizados no trabalho destes, reduzindo nossos custos, prazos e garantindo
a mesma qualidade das entregas”.

Apos a certificacdo, além das avaliacdes de fornecedores, a empresa implantou a
avaliacdo interna de desempenho, na qual as areas de negdcios avaliam, ao término de
cada projeto, a equipe de operacOes (coleta de dados, codificagdo, digitacdo,
consisténcia e processamento). Essas areas, por sua vez, também avaliam as areas de
atendimento. Esta ferramenta, chamada iCSM (Internal Customer Satisfaction
Measurement) foi desenvolvida pela matriz, com o objetivo de compreender
minuciosamente os problemas e as dificuldades que ocorrem em cada projeto, bem
como analisar as causas de sucesso, para treinamento e divulgacdo das boas praticas. A
empresa também implantou o CSM (Customer Satisfaction Measurement), que é uma

pesquisa enviada ao cliente para avaliar a sua satisfagdo em relacdo ao estudo
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contratado. A pesquisa de satisfacdo do CSM ¢ enviada a todos os clientes, ao término

de cada projeto.

4.2.2 Caso B

A empresa B é nacional, considerada de pequeno porte em relacdo a receita
operacional bruta anual, e tem menos de 100 funcionarios.

Inicialmente conheceu-se a estrutura da empresa B, que possui as &reas de
Atendimento ao Cliente, de Campo (que realiza recrutamento e treinamento de
entrevistadores e coleta de dados), Financeira/ Contabil, Departamento Pessoal e
Qualidade.

O representante da direcdo da Empresa B, respondente desta pesquisa, trabalhava
na empresa antes do processo de certificacdo. Atuava e ainda atua como assistente do
proprietario da empresa e estd envolvida nas atividades operacionais, isto €, nas
atividades do Campo.

Os maiores clientes da Empresa B sdo outras empresas de pesquisa de grande
porte, que a subcontratam para realizar, principalmente, a coleta de dados, ja que a
Empresa B tem expertise em realizar pesquisas de opinido publica em diversas regides
do Brasil, inclusive em locais cuja infraestrutura é precaria ou onde é necessario se
deslocar de barco, por ndo haver outro meio de transporte para se checar ao entrevistado
que esteja enquadrado no perfil do estudo. Um dos maiores clientes da empresa B € a
empresa A, citada no Caso A.

A empresa B tinha a area de Tratamento de Dados (que realiza a codificacéo,
digitacdo, consisténcia e processamento de dados), mas optou por néo té-la, em virtude
do foco do seu trabalho ser a realizacdo da coleta de dados (campo). Quando o cliente
solicita o tratamento de dados, além do coleta de dados, a empresa B terceiriza este
servico a empresas especializadas, pois acredita que a qualidade é elevada e o custo €
reduzido, quando comparado a manutencgéo desta estrutura internamente.

A empresa B observou que seus maiores clientes, entre eles a empresa A, haviam
sido certificadas na norma ISO 20252. Por ja terem que cumprir alguns requisitos da
norma, para poder continuar trabalhando com os clientes certificados, optou por
também buscar a sua certificacéo.

A representante da qualidade da empresa B, por ja conhecer 0s processos da

empresa e contribuir com implantacdo de melhorias e treinamentos, foi indicada pelo
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proprietario para ser a lider do processo de certificacdo na empresa, mesmo nao tendo
experiéncia com a certificacdo. A empresa B também optou pela contratacdo de
consultoria para orientar o processo de certificacéo.

A empresa B, basicamente, seguiu 0s passos da empresa A (seu cliente). Iniciou
os trabalhos fazendo um treinamento sobre interpretacdo da norma 1SO 20252, a lider
de qualidade e aos gestores das areas.

Na sequéncia, a empresa definiu procedimentos e formulérios padronizados que
contém requisitos solicitados pela 1SO 20252, a serem seguidos pelas &reas.

Posteriormente, a empresa realizou treinamentos e auditoria interna em todas as
areas, para identificar os gaps ainda existentes.

Fez novas adequacgdes nos processos, nova auditoria interna e, por fim, a auditoria
de certificacdo. O processo de certificacdo durou, aproximadamente, um ano.

Para a manutencdo da certificacdo, a empresa realiza auditorias internas pelo
menos uma vez ao ano. A representante da qualidade entende que nao ha necessidade de
mais auditorias internas, pois todos os funcionarios ja foram treinados sobre 0s
requisitos a serem cumpridos e ndo ha rotatividade de pessoal.

As ndo-conformidades encontradas nas auditorias internas sdo registradas na
“Planilha de Agdes Corretivas”, onde sdo descritos: area auditada, processo, requisito da
norma, descricdo da ndo-conformidade, projeto em referéncia, causa, acdo imediata,
acdo corretiva, responsavel pela acdo imediata e acdo corretiva, respectivos prazos e
verificacdo da eficacia. As ndo conformidades identificadas no dia a dia e nas auditorias
externas também sdo registradas na mesma planilha.

Todos os fornecedores, antes de serem inseridos na “Lista de Fornecedores”,
também passam pelo processo de homologacdo, que consiste no desempenho dos
fornecedores com base em seus respectivos historicos, pois antes da certificagdo ja se
trabalhava com alguns fornecedores.

A empresa avalia o desempenho do fornecedor, mas ndo documenta o resultado.
Quando ha insatisfagcdo com o fornecedor, as areas reportam o problema a represente da
qualidade que o registra na “Planilha de A¢des Corretivas”.

A representante da qualidade, ao ser questionada se gostaria que Seus
fornecedores obtivessem a certificacdo ISO 20252, respondeu: “para nos ¢é indiferente,

pois os fornecedores ja& cumprem 0s mesmos procedimentos que temos que cumprir e,
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apesar de a norma ser adequada para qualquer porte de empresa, trabalhamos com

fornecedores pequenos com necessidades diferentes das nossas”™.

4,23 Caso C

A empresa C € nacional, considerada microempresa em relacdo a receita
operacional bruta anual, e tem menos de 100 funcionarios.

Fica sediada em Brasilia, motivo pelo qual ndo foi possivel visualizar as
instalacbes da empresa. A pesquisa junto a responsavel pela area de qualidade foi
realizada por telefone.

A empresa C possui as areas de Atendimento ao Cliente, Campo (que realiza
recrutamento e treinamento de entrevistadores e coleta de dados), Tratamento de Dados
(que realiza a codificacdo, digitacdo, consisténcia e processamento de dados),
Recrutamento (que recruta entrevistados para projetos qualitativos), além das areas
Financeira/ Contabil, Departamento Pessoal e Qualidade.

A representante da empresa C é integrante da Diretoria. Atuava e ainda atua como
Diretora de Atendimento ao Cliente e estd envolvida na discussdo de assuntos
pertinentes a todas as areas.

A empresa C também possui como clientes outras empresas de pesquisa de grande
porte, certificadas na norma ISO 20252, que a subcontratam para realizar
principalmente a coleta de dados para projetos quantitativos e recrutamento para
projetos qualitativos. Também teve que cumprir requisitos da norma ISO 20252 antes
da sua certificacdo, para poder continuar prestando servicos aos seus clientes
certificados. Por este motivo, optou pela sua propria certificagéo.

A representante da empresa C diz que se candidatou a lideranca do processo de
certificacdo, pois ja havia sido responsavel por ter que ajustar formularios e reportes de
projetos para atender os seus clientes certificados. A empresa C também optou pela
contratacdo de consultoria para orientar o processo de certificacao.

Diferentemente das outras empresas, a empresa C iniciou 0 processo de
certificacdo fazendo uma auditoria interna que foi chamada de gap analysis.

Com base no resultado da auditoria, a empresa definiu novos procedimentos e
formularios padronizados atendessem aos gaps encontrados. Fez treinamentos, nova
auditoria interna e, por fim, a auditoria de certificacdo. O processo de certificacdo durou
10 meses.
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Para a manutencdo da certificacdo, a empresa realiza auditorias internas pelo
menos uma vez ao ano. A diretora responsavel pela qualidade entende que ndo ha
necessidade de mais auditorias internas, pois todos os funcionarios ja foram treinados
sobre 0s requisitos a serem cumpridos e a rotatividade de pessoal é muito baixa. As nao
conformidades encontradas nas auditorias internas sdo registradas no “Relatorio de
Auditoria e Ocorréncias”, onde sdo descritos: area auditada, processo, requisito da
norma, descricdo da ndo-conformidade, projeto em referéncia, causa, acdo imediata,
acdo corretiva, responsavel pela acdo imediata e agcdo corretiva, respectivos prazos e
verificacdo da eficacia. As ndo conformidades identificadas no dia a dia e nas auditorias
externas também sdo registradas no mesmo registro.

Todos os fornecedores, antes de serem inseridos na “Lista de Fornecedores”,
também sdo homologados, o que consiste no desempenho dos fornecedores com base
em seus respectivos histdricos, assim como no Caso B. Segundo a entrevistada da
Empresa C, a empresa realiza basicamente os mesmos tipos de projetos e trabalha com
0s mesmos fornecedores, que sdo poucos, o que facilita 0 conhecimento da qualificagcdo
dos fornecedores com base em seu histdrico de desempenho.

A empresa avalia anualmente o desempenho do fornecedor, com base nos
seguintes critérios: atendimento as especificacfes e instrucdes do projeto e cumprimento
de prazos.

A representante da qualidade, ao ser questionada se gostaria que seus
fornecedores obtivessem a certificacdo 1SO 20252 respondeu: “Sim, claro. Porque hoje
em dia a mao de obra dita ‘qualificada’ esta dificil, sem as qualificaces desejaveis. De
modo geral as escolas ndo ensinam, temos muitos analfabetos funcionais (mesmo com
diploma de 3° grau) e dificuldade de pessoal para trabalho de campo. Seria um

upgrade.”

4.3 Analise intercasos

Com o objetivo de analisar os impactos da implantacdo da ISO 20252 nas
empresas estudadas, comparou-se os resultados de cada uma delas conforme as sec¢oes
da referida norma.

A secdo 1 da norma refere-se somente ao escopo e a segédo 2 refere-se a termos e

defini¢des utilizados no mercado de pesquisa.
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A secdo 3 refere-se a “Requisitos do sistema de gerenciamento da qualidade” que
contempla organizacdo e responsabilidades da alta direcdo, confidencialidade da
pesquisa, requisitos de documentacdo, competéncia e treinamento, terceirizacdo e
analise da eficiéncia do sistema de gestdo da qualidade.

Com referéncia a organizacdo e responsabilidades da alta direcdo, as empresas
estudadas definiram e divulgaram a Politica da Qualidade e os Objetivos da Qualidade.
No entanto, estes sdo reforgcados junto aos funcionarios, préximo as datas de auditoria
de manutencdo nas empresas A e C. Na empresa B, a politica € mencionada na
integracdo de novos funcionarios.

O Quadro 4.1 apresenta as respostas sobre a Politica da Qualidade das empresas

estudadas (questdo 1 do instrumento de coleta de dados).

Quadro 4.1 — Respostas referente a Politica da Qualidade

Critério Caso A | CasoB | CasoC

Todos conhecem a Politica da Qualidade, objetivos e valores da Discordo Sim Discordo
organizacdo (Questdo 1).

A empresa A, por ser multinacional e ter uma estrutura grande (varias unidades de
negocios e, aproximadamente, 1000 funcionarios), é possivel notar o distanciamento
existente entre o Gerente de Qualidade e a Alta Direcdo. Esta delega todas as
responsabilidades pertinentes a manutencdo da certificacdo ao Gerente de Qualidade. A
politica da qualidade foi definida pela Gestora de Qualidade anterior junto a Alta
Direcdo anterior e até entdo nao foi alterada. Os objetivos de qualidade sdo sugeridos
pelo Gerente de Qualidade atual e submetidos a Alta Direcdo para aprovacgdo na reuniao
de analise critica. A Alta Direcdo participa das reunibes de analise critica
semestralmente, para acompanhar resultados de auditoria interna, registro de
reclamacdes de clientes, ocorréncias e agdes corretivas tomadas.

A Empresa B, a responsavel pela Qualidade se reporta diretamente ao proprietario
da empresa que acompanha execucdo de projetos e assuntos da qualidade. Existe grande
proximidade e, portanto, grande participagdo nos assuntos da qualidade.

A Empresa C, a responsavel pela Qualidade faz parte da Diretoria e, portanto,
define e reporta os assuntos da qualidade junto a Alta Direcéo.

O Quadro 4.2 apresenta um resumo dessas consideragdes (questdes 2, 4 e 8 do

instrumento de coleta de dados).

Quadro 4.2 — Respostas referentes a participacdo da Alta Direcéo

.Critério Caso A Caso B Caso C

Existe participacio da alta lideranca no estabelecimento da Neutro Sim, Sim,
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politica e dos objetivos da qualidade (Questao 2). fortemente | fortemente
Existe envolvimento da alta administracdo na analise critica do Neutro sim Sim,
SGQ (Questdo 4). fortemente
A alta administracdo garante que o sistema de gestdo da . .

- . - x Neutro Sim Sim
qualidade é continuamente melhorado (Questdo 8).

A Empresa A realiza pesquisa anual de satisfacdo em todos os clientes globais.
Esta pesquisa € conduzida pela matriz sediada na Franca. Além desta, a filial brasileira
envia uma pesquisa de satisfacdo ao término de cada projeto a todos os clientes,
independentemente de ser global ou néo.

A Empresa B também envia uma pesquisa de satisfacdo ao término de cada
projeto.

Em ambos os casos, 0 retorno destas pesquisas é baixo, sendo um retorno
estimado de 20% para a Empresa A e de 30% para a Empresa B. A empresa A, alega
que quando ha problemas ou insatisfacfes o cliente documenta através da pesquisa de
satisfacdo e quando estdo satisfeitos, geralmente ndo respondem a pesquisa.

A Empresa C realiza pesquisa de satisfacdo anual.

As empresas estudadas possuem um canal de comunicag¢do com o cliente, que é o
acesso direto ao Manager Director do projeto ou ao Chief Executive Officer (CEO) da
empresa. A empresa A, além desses recursos, possui o canal de ouvidoria, que é
gerenciado pela area da Qualidade, porém é pouco utilizado pelos clientes.

Todas as empresas registram os problemas e ocorréncias na planilha de agdes corretivas.

O Quadro 4.3 faz um resumo das questdes relacionadas a pesquisa de satisfacao
de clientes e a disponibilizacdo de um canal de comunicacdo com cliente, sem ser
através da equipe de atendimento, com as trés empresas estudadas (questbes 5, 6 e 7 do

instrumento de coleta de dados).

Quadro 4.3 — Respostas referentes a pesquisa de satisfacdo e canal de comunicagdo com o cliente

Critério Caso A Caso B Caso C
A empresa regularmente realiza pesquisa de satisfacdo com Sim, Sim, Sim,
clientes visando atender suas necessidades (Questao 5). fortemente | fortemente | fortemente
A empresa mantém um canal de comunicacao para clientes . .
~ N . Sim, Sim, .

para tratamento de sugestdes e reclamacdes de clientes Discordo

~ fortemente | fortemente
(Questdo 6).
A empresa identifica problemas, analisa causas, define e . Sim, .
. n N 1y Sim Sim
implementa a¢des e mede a sua eficacia (Questdo 7). fortemente

As empresas estudadas definiram procedimentos, que contém requisitos exigidos

pela ISO 20252, a serem seguidos pelas areas. De maneira geral, todas optaram pela
utilizacdo de templates e formulérios padronizados, para facilitar o treinamento dos
funcionarios. Estes ficam disponibilizados na rede e sempre que ha alteragdo, a versao

obsoleta é removida em substituicdo a versdo atual do documento.
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O entrevistado da empresa A afirma que: “0s procedimentos e formularios criados
pela empresa ajudam na execucdo dos projetos, no atendimento aos requisitos da
norma, além de auxiliar no treinamento de novos funcionarios.”

A empresa A, possui 0s seguintes procedimentos, em Power Point:

e Execucdo de Pesquisa Quantitativa: referente ao processo executado pelo
Atendimento de cotacdo, proposta, planejamento da pesquisa, anélise de
resultados e elaboracéo de relatorio, para estudos quantitativos.

e Execucdo de Pesquisa Qualitativa: referente ao processo executado pelo
Atendimento de cotacdo, proposta, planejamento da pesquisa, recrutamento dos
entrevistados, a verificacdo da Ultima participacdo dos entrevistados em
pesquisas, a moderacdo ou realizacdo de entrevistas em salas de grupo (com um
grupo de entrevistados) ou entrevistas individuais, analise e elaboracdo de
relatorio.

e Coleta de Campo: referente a instrucdo de campo aos entrevistadores e a coleta
de dados.

e Verificacdo e Validacdo da Coleta de Campo: referente a verificacdo das
entrevistas feitas pelos entrevistadores, por uma segunda pessoa, atraves de re-
contato telefnico ou pessoal junto aos respondentes da pesquisa.

e Caodificacdo: referente a codificacdo de perguntas abertas e a verificacdo da
codificacdo por uma segunda pessoa.

e Digitacdo: referente a digitacdo dos dados coletados, quando a entrevista é
realizada através de questionario em papel, e a sua verificacao.

e Consisténcia e Processamento: referente ao procedimento de checagem do banco
de dados, em relacdo a coeréncia dos dados coletados e dos pulos do
questiondrio e a realizagdo do processamento de dados. Os dados
processamentos sao novamente enderecados a equipe de Atendimento para fazer
a analise de resultados e relatorio para o cliente.

Ou seja, a Empresa A possui um procedimento para cada etapa de execugdo do
processo de pesquisa.

A Empresa B possui um unico procedimento em Word que contempla a cotacao,
elaboracdo de proposta, planejamento da pesquisa, coleta de dados (campo) e validagéo
da coleta de campo. A empresa B ndo realiza tratamento de dados (codificacdo,
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digitacdo, consisténcia e processamento) e realizacdo de pesquisas qualitativas, motivo
pelo qual ndo possui estes procedimentos.

A Empresa C optou por ter dois procedimentos em Power Point: um referente a
execucdo de pesquisa quantitativa e outro referente a pesquisa qualitativa.

O procedimento de pesquisa quantitativa contempla todas as etapas de execugédo
do processo de pesquisa: cotacdo, elaboracdo de proposta, planejamento da pesquisa,
coleta de dados (campo) e verificacdo e validacdo da coleta de campo, tratamento de
dados (codificacdo, digitagcédo, consisténcia e processamento).

O procedimento de pesquisa qualitativa contempla o recrutamento dos
entrevistados, a verificacdo da Ultima participacdo dos entrevistados em pesquisas, a
moderacdo ou realizacdo de entrevistas em salas de grupo (com um grupo de
entrevistados) ou entrevistas individuais, analise e elaboracéo de relatorio.

Referente ao item “funcionarios participam na avaliacdo para identificacdo de
atividades gue nao agregam valor ao(s) processo” (questao 17), isso ocorre no dia a dia
das empresas A e B, onde os funcionarios reportam tais atividades a Qualidade. Na
empresa C, a diretoria € quem avalia as atividades que ndo agregam valor ao processo,
por também estarem presentes na execugao.

O Quadro 4.4 apresenta um resumo das respostas das trés empresas para a
questdo da padronizacdo dos processos e avaliacdo de agregacdo de valor as atividades
(questdes 10, 14, 16 e 17 do instrumento de coleta de dados).

Quadro 4.4 — Respostas sobre padronizacao dos processos e avaliagdo de agregagdo de valor as atividades

Critério Caso A Caso B Caso C

Padronizagdo € amplamente utilizada para reduzir a variagao sim Sim, Sim,
dos processos. (Questdo 10). fortemente | fortemente
Existe procedimento para controle de documentos (Questéo Sim, Sim, Sim,
14). fortemente | fortemente | fortemente
As atividades que ndo agregam valor ao(s) processo (s) sao sim Sim, Sim,
eliminadas (Questéo 16). fortemente | fortemente
Funcionérios participam na avaliacdo para identificacdo de .

L x x . Sim, .
atividades que ndo agregam valor ao(s) processo (s) (Questéo Sim f Discordo
17). ortemente

Nas empresas estudadas, a area de RH tem definida a descricdo de cargos (job
description) de cada funcdo. Isso facilita a anélise do candidato em relacéo a funcéo que
ird ocupar. Referente & questdo “os funcionarios sdo adequados as tarefas que eles
desempenham”, a empresa A respondeu “neutro” por ndo saber avaliar, uma vez que

nédo tem contato com todas as areas e equipes devido ao tamanho da empresa.
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Em todas as empresas é frequente o treinamento durante o trabalho (on the job).

Porém, treinamentos completares nao sdo frequentes nas empresas A e B. Na empresa C

existe um plano de treinamentos para as areas, voltado & execugdo de pesquisa, que

desde ent&o vem sendo cumprido.

O Quadro 4.5 apresenta um resumo das respostas das trés empresas para a gestdo

de Recursos Humanos (questdes 11, 12, 13, 21 e 26 do instrumento de coleta de dados).

Quadro 4.5 — Respostas sobre a gestdo de Recursos Humanos

Critério Caso A Caso B Caso C
A empresa investe no recrutamento de profissionais sim sim Sim,
qualificados (Questdo 11). fortemente
Todos os funcionérios sdo adequados as tarefas que eles . .
x Neutro Sim Sim
desempenham (Questéo 12).
A empresa investe em treinamentos, workshops e .
. - : Sim,
aperfeicoamento das habilidades e conhecimentos de seus Neutro Neutro
AN ~ fortemente
profissionais (Questédo 13).
A empresa investe na introducdo de novas tecnologias e . . Sim,
. ~ Sim Sim
sistemas (Questdo 21). fortemente
A defini¢do de procedimentos ajuda na execucéo do projeto e Sim, Sim, .
o . ] N Sim
auxilia no treinamento de novos funcionarios (Questdo 26). fortemente | fortemente

A empresa A, durante o processo de implantacdo da 1ISO 20252, definiu requisitos
minimos para homologacdo de fornecedores, onde eram avaliados a estrutura, o tempo
de experiéncia e 0 cumprimento de requisitos da norma pelo fornecedor. No entanto, a
equipe que desenvolveu este procedimento se desligou da empresa. A equipe atual tem
contratado fornecedores de acordo com o historico pessoal em relacdo ao desempenho
de cada fornecedor e com base em indicagdes. Os requisitos de homologacgdo precisam
ser atualizados e postos em pratica novamente, pois 0s procedimentos existentes nao
estdo sendo cumpridos.

Nas empesas B e C, os requisitos de homologacédo foram definidos no processo de
implantacdo da 1SO 20252 e, desde entéo, séo seguidos. Os requisitos de homologacéo
resume-se no historico do desempenho do fornecedor.

A empresa A implantou o processo de avaliacdo de fornecedores, cujos requisitos
de avaliacdo sdo: atendimento as especificagbes do projeto, cumprimento dos requisitos
da norma 1SO, cumprimento de prazos e qualidade. Porém, a eficacia do processo de
avaliacdo de fornecedores, também é considerada pelo representante da qualidade como
neutra, pois as avaliacbes deveriam ser realizadas por aqueles que contratam
fornecedores, imediatamente ap6s o término do projeto, o que ndo ocorre. Os

funcionarios que deveriam avaliar seus fornecedores, alegam falta de tempo e
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acumulam por meses, as avaliacdes a serem feitas. No entanto, muitas avaliagdes nédo
sdo feitas e quando sdo, ndo retratam pontualmente o problema ocorrido para que as
acoOes corretivas devidas sejam tomadas junto aos fornecedores.

Para a empresa A, a gestdo de fornecedores é neutra, pois a homologacdo e a
avaliacdo ndo sdo realizados conforme procedimento, apesar de os critérios de
homologacédo e os de avaliacdo estarem definidos.

A empresa B avalia o fornecedor com base na entrega de acordo com a
especificacdo do projeto e no prazo. Mas ndo documenta essa avaliacdo. Quando ha
problemas junto ao fornecedor, o contratante do fornecedor direciona 0 assunto a
representante da qualidade que registra a ocorréncia na “Planilha de Ag¢des Corretivas”.

A empresa C também definiu critérios de avaliacdo de desempenho baseado na
entrega de acordo com a especificacdo do projeto e no prazo. As avaliagfes sdo feitas
regularmente, mas com cobrancas.

O Quadro 4.6 apresenta um resumo das respostas das trés empresas referente a

gestdo de fornecedores (questbes 9, 18, 19 e 20 do instrumento de coleta de dados).

Quadro 4.6 — Respostas referentes a gestao de fornecedores

Critério Caso A | CasoB Caso C

Todos os fornecedores possuem 0s requisitos minimos
necessarios para a prestacdo de servigos (cumprimento de prazos, Sim, Sim,

: RO . o Neutro
atendimento a especificacdo do projeto e aos requisitos 1SO fortemente | fortemente
20252). (Questdo 9)
A empresa avalia o desempenho de seus fornecedores. (Questdo Neutro Sim, Sim,
18) fortemente | fortemente
A empresa faz gestdo sobre os seus fornecedores e todos os Neutro Sim, Sim,
contratos sdo sistematicamente revisados. (Questdo 19) fortemente | fortemente
O contrato com fornecedor pode ser cancelado em decorréncia de sim Sim, Sim,
desempenho ruim. (Questéo 20) fortemente | fortemente

A secdo 4 da norma ISO 20252 refere-se a “Administragdo dos elementos
executivos da pesquisa” que contempla briefing do cliente, elaboracdo de cotacéo,
conteudo da proposta, aprovacdo da proposta, planejamento do estudo e elaboragéo de
cronograma, aprovagao do cronograma pelo cliente, aprovacdo do questionario pelo
cliente, aprovacdo do cliente quando houver qualquer mudanga na especificagdo do
projeto aprovado (seja na amostra, no método de coleta, prazos etc.), validagdo da
traducdo de questionario, relatérios e outros materiais, pré-teste de questionario antes de
ser realizado o campo (coleta de dados), evidéncias de briefing e treinamento de
entrevistadores. O publico alvo a ser entrevistado deve ser conhecido. Devem ser
documentados o tamanho da amostra, 0 método de extracdo, o recrutamento ou selecéo

dos entrevistados, os procedimentos de ponderacdo (quando houver).
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A norma 1SO 20252 menciona que a cotacdo deve especificar:

0 custo total e os prazos de execucédo do projeto de pesquisa;

as especificagdes técnicas e todos os elementos que afetarem o custo (p.ex.
campo, codificacdo, digitacdo, analise, relatorios, numero de
apresentacoes);

a moeda;

se impostos estdo incluidos no custo, de acordo com as leis locais.

A cotacdo geralmente € realizada quando se tem definidos o tipo de estudo

(quantitativo e/ou qualitativo), a amostra, publico-alvo e o método de coleta.

Quando se faz necessério fazer o planejamento do estudo, ou seja, definir tipo de

estudo (quantitativo e/ou qualitativo), a amostra, publico-alvo e método de coleta, as

empresas devem elaborar uma proposta comercial contendo tais informacdes.

De acordo com a norma ISO 20252 (2006), a proposta de pesquisa, deve conter:

Obijetivos e metodologia do projeto de pesquisa

Escopo dos servicos (as areas de assunto do questionario ou roteiro de
discussao a serem utilizados)

Amostragem e ponderagao

O publico-alvo e o procedimento de amostragem

Descricdo da coleta de dados e processamento

Andlises Secundarias

Relatdrios a serem entregues e apresentacdo de resultados

Terceirizacdo de partes da pesquisa (mencionar se foi planejada a
terceirizacdo ou subcontratacdo de outros fornecedores de pesquisa para a
realizacéo de partes da pesquisa)

Cumprimento das leis e codigos profissionais relevantes. Exemplos:
Codigo de Etica da Associagdo Brasileira de Empresas de Pesquisa
(ABEP) e Diretrizes da European Society for Opinion and Marketing
Research (ESOMAR)

Cumprimento desta Norma Internacional (a proposta deve indicar que a
empresa de pesquisa observa a norma ISO 20252)

Preco e validade da proposta

Além dos itens acima, propostas para estudos qualitativos devem:
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e Esclarecer quantos entrevistados serdo recrutados (de um painel pré-
recrutado ou de algum outro meio). Deve-se indicar o0 método utilizado
para controlar o tempo que passou desde que o entrevistado participou de
uma discussdo em grupo ou entrevista individual pela dltima vez. O
namero de individuos a serem entrevistados e/ou 0 nimero de grupos e
participantes em cada grupo também devem ser especificados.

e O tipo de local a ser utilizado para as entrevistas ou discussdes em grupo e
a necessidade de observacdo em sala de espelho devem ser especificados.

e Estabelecer se os comentarios dos participantes (verbatims) das entrevistas
e/ou discussbes em grupo serdo incluidos no relatorio. A proposta também
deve definir se as gravacOes das entrevistas e/ou discussdes em grupo
ficardo disponiveis.

A empresa A realiza cotacGes para estudos multi-countries, ou seja, estudos
internacionais, realizados pela empresa A, porém em outros paises. Nestes casos, a filial
brasileira, recebe as informacg6es sobre o tipo de estudo (quantitativo e/ou qualitativo), a
amostra, publico-alvo e o método de coleta. O papel da filial brasileira é apenas realizar
a coleta de dados com entrevistados brasileiros, ja que o tratamento de dados, anélise de
resultados e relatorios serdo realizados pelo pais que contratou a coleta de dados da filial
brasileira.

Para situacGes como estas, a empresa A utiliza um modelo de planilha de cotacdo
em Excel, contendo os itens exigidos pela norma ISO 20252, citados acima.

Para outros projetos nacionais, a Empresa A, elabora propostas comerciais, que
sdo mais completas que a cotacdo, de acordo com os Templates de Proposta
Quantitativa e Qualitativa, em Power Point, que contempla todos os itens exigidos pela
ISO 20252, citados acima.

A Empresa B em 98% dos casos, € contratada por empresas de pesquisas de porte
maior, para realizar a coleta de dados. Nestes casos, a Empresa B, também recebe as
definicdes sobre o tipo de estudo (quantitativo e/ou qualitativo), a amostra, puablico-alvo
e 0 metodo de coleta. Para atender a estes clientes (empresas de pesquisa de porte
maior), realiza cotagdes, também através de planilha de Excel contendo os itens
exigidos pela norma ISO 20252.

Em 2% dos casos, a Empresa B, realiza estudos para o cliente final (industrias,

montadoras, etc.). Para situagdes como esta, a Empresa B, precisa definir o tipo de
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estudo, amostra, publico-alvo e método de coleta para atender aos objetivos do cliente.
Quando isso ocorre, elabora propostas comerciais, de acordo com o Modelo de Proposta
Quantitativo (lembrando que esta empresa ndo realiza estudos qualitativos), que
contempla todos os itens exigidos pela norma 1SO 20252, em Word ou Power Point.

A Empresa C em 60% dos casos, é contratada por empresas de pesquisas de porte
maior, para realizar a coleta de dados (para projetos quantitativos) e recrutamento (para
projetos qualitativos). Para atender estes clientes, realiza cota¢Bes, também usando o
modelo em Excel que contempla todos os itens exigidos pela norma 20252.

Quando contratada diretamente pelo cliente final, e ndo por outras empresas de
pesquisa, elabora propostas comerciais, de acordo com os Templates de Propostas
Quantitativa e Qualitativa, em Word ou Power Point, que também contempla os
requisitos da 1ISO 20252.

Também deve ser evidenciado como é feito o gerenciamento dos processos de
execucdo de pesquisa, bem como a retencdo de histérico do projeto de modo que o
mesmo possa ser novamente executado no futuro e o sigilo de informagdes do projeto,
evitando o acesso ndo autorizado a estas informagoes.

De acordo com a norma, a empresa de pesquisa deve cumprir os requisitos do
Codigo de Etica ABEP/ ESOMAR.

A European Society for Opinion and Marketing Research (ESOMAR) é uma
associacdo mundial de pesquisadores de mercado, sociais e de opinido. Fundada em
1948, ESOMAR comegou como uma associacdo regional na Europa. Atualmente, com
mais de 4.900 membros em mais de 130 paises, a participacdo global da ESOMAR
retine profissionais de mercado e pesquisa de opinido, marketing, publicidade, negécios,
relagdes publicas e midia de todo o mundo. A ESOMAR, em colaboragdo com a
Camara de Comeércio Internacional, criou um codigo mundial de conduta ética, o
Cadigo Internacional de Mercado e Pesquisa Social, para os seus membros (ESOMAR,
2013).

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. Sediada na capital do Estado de Sao Paulo, a ABEP
conta hoje com aproximadamente 180 empresas filiadas, as quais representam mais de
90% dos negocios deste mercado. A ABEP visa a divulgacdo, promocéo, valorizacéo,

desenvolvimento, melhoria da qualidade e, principalmente, o crescimento da atividade
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de pesquisa em qualquer de suas grandes areas: mercado, opinido e midia (ABEP,
2010).

Com o objetivo de garantir um adequado nivel de qualidade dos servigcos de
pesquisa a serem prestados pelos filiados, a ABEP criou um conjunto de Padrdes de
Qualidade a ser seguido por seus associados, conhecido como “PadrGes de Qualidade
ABEP 2009” (ABEP, 2010).

Como exemplos, pode-se citar as diretrizes para realizacdo de pesquisas com
menores e publicacdo de resultados de pesquisa. No caso de entrevista com menores, é
necessario o consentimento dos pais, para que seus filhos respondam a pesquisa. E no
caso de publicacdo de resultados de pesquisa, 0 contratante da pesquisa (o cliente) deve
apresentar a empresa de pesquisa o contetido do material a ser publicado na integra para
validacdo. Este procedimento tem como objetivo evitar que o contratante publique
somente parte dos resultados da pesquisa ou de acordo com a sua interpretacao,
causando viés no resultado do estudo.

A norma, por ainda exigir evidéncia de planejamento e gerenciamento do projeto,
também contribuiu para a melhoria de gestdo do mesmo. As empresas se baseiam na
norma de campo (que contém informacg6es sobre o objetivo, amostra, método de coleta
e especificacdes do projeto) e o cronograma para fazer a gestdo do projeto.

Além disso, foi reforcada a necessidade de cumprimento do Cddigo de Etica
ABEP/ ESOMAR, 0 que impulsionou treinamentos sobre o0 mesmo nas Empresas A e
B. Na empresa C, o treinamento on the job ja era oferecido.

O Quadro 4.7 apresenta as respostas das empresas estudadas, referentes a
contetdo de proposta, gerenciamento de projeto e cumprimento dos codigos de ética
aplicaveis (questbes 22, 23, 24, 25 e 27 do instrumento de coleta de dados).

Quadro 4.7 - Respostas referentes a conteGdo de proposta, gerenciamento de projeto e

cumprimento dos cddigos de ética aplicaveis

Critério Caso A Caso B Caso C

A implantacdo da Norma ISO 20252 contribuiu para melhor
organizacdo das informagdes do projeto de pesquisa e
retencdo de histdrico (Questao 22).

Sim, Sim, Sim,
fortemente | fortemente | fortemente

A implantacdo da Norma ISO 20252 contribui para melhor | Sim, Sim, Sim,
controle e gerenciamento do projeto de pesquisa (Questdo 23). | fortemente | fortemente | fortemente

A 1SO 20252 colaborou com a melhor compreensdo do

Codigo de Etica de Pesquisa (ABEP/ ESOMAR) e 0 seu Sim, Sim Sim,

- 9 fortemente fortemente
cumprimento (Questdo 24).

A ISO 20252 contribuiu para que as informagdes fornecidas

pelo cliente, bem como as informacgBes do projeto sejam | Sim, sim Sim,

tratadas de forma confidencial pela empresa de pesquisa | fortemente fortemente
(Questdo 25).
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A proposta da empresa contempla todos os requisitos exigidos | Sim, Sim, Sim,
pela ISO 20252 (Questdo 27). fortemente | fortemente | fortemente

Na empresa A, 0s pré-testes dos questionarios ndo sao evidenciados, conforme se
observou nas auditorias internas. Porem, a amostra de projetos auditados é pequena e 0s
funcionarios tem conhecimento da importancia desse procedimento, motivo pelo qual
nédo deixariam de cumpri-lo. Para as empresas B e C, o0 gestor acompanha a realizacdo
do pré-teste.

Referente a traducéo, na empresa A, a verificacdo da traducéo é feita, mas nao é
evidenciada, conforme observado nas auditorias internas. Nas empresas B e C, o gestor
acompanha e checa o registro da verificagdo da traducdo, quando a responsabilidade
pela traducdo é de suas empresas. Quando vem traduzido de uma empresa de pesquisa,
que subcontratou 0s seus servicos, as Empresas B e C, ndo verificam a traducdo, pois
ndo sdo responsaveis pela atividade.

O Quadro 4.8 apresenta um resumo das questBes referentes a realizacdo de pré-

testes e verificacdo da traducdo (questdes 28 e 39 do instrumento de coleta de dados).

Quadro 4.8 - Resumo das questdes referentes a realizagdo de pré-testes e verificagdo da traducao.

Critério Caso A | CasoB Caso C
Os questionarios sdo pré-testados antes de sairem a campo | Neutro | Sim, Sim,
(exceto para projetos continuos). (Questdo 28) fortemente | fortemente
A empresa realiza e documenta a verificacdo da traducdo | Neutro | Sim, Sim,
realizada nos documentos do projeto. (Questdo 39) fortemente | fortemente

A secdo 5 da norma ISO 20252 refere-se a “Coleta de Dados”. Esta se¢do possui
requisitos para entrevistas quantitativas e qualitativas.

Para entrevistas quantitativas, é necessario realizar uma série de treinamentos:
basico de pesquisa para entrevistadores, organizacional (referente a requisitos
especificos para a coleta de dados), continuo (treinamentos complementares ou
adicionais) em virtude do desempenho dos entrevistadores.

As trés empresas realizam Treinamento Basico de Entrevistadores e evidenciam
através de listas de presencga.

Os treinamentos continuos e organizacionais sdo voltados a instru¢do de campo
aos entrevistadores. Em todas as empresas estudadas, o responsavel pelo Campo
(Gerente, Coordenador ou Supervisor), recebe da equipe de atendimento as instrucées
para realizacdo do projeto através do documento chamado “norma de campo”. Esta
nomenclatura é usual no mercado de pesquisa e, portanto, € utilizada nas trés empresas.

O responsavel pelo campo, realiza a instrucdo de campo, baseando-se na “norma de
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campo” e no questionario do projeto. Os entrevistadores assinam uma lista de presenca
sobre a instrucdo do projeto.

De acordo com a norma ISO 20252, o briefing e/ou instrucfes para um projeto
quantitativo devem incluir, conforme apropriado, as seguintes informacoes:

e as datas do campo;

e 0s procedimentos com relacdo a amostra;

e as cotas a serem preenchidas;

e ametodologia;

e 0outros requisitos especiais do projeto;

e instrucdes/condicdes para administracdo do questionario.

As empresas estudadas, utilizam modelos distintos de “norma de campo” em
Word, no entanto, a esséncia do contetdo de informacfes € a mesma, visando atender
aos requisitos normativos.

O Quadro 4.9 apresenta as respostas sobre realizagdo de treinamento basico de
pesquisa e instrucdo de campo aos entrevistadores (questdes 29 e 30) do instrumento de

coleta de dados).

Quadro 4.9 - Respostas referentes a realizagéo de treinamento bésico de pesquisa e instrucéo de
campo aos entrevistadores

Critério Caso A Caso B Caso C
Os entrevistadores da empresa de pesquisa e, de seus Sim, Sim, Sim,
fornecedores, recebem Treinamento Basico de Pesquisa fortemente | fortemente | fortemente
(Questdo 29).
Os entrevistadores recebem instrugdes para execugéo do Sim, Sim, Sim,
projeto (Questdo 30). fortemente | fortemente | fortemente

As empresas estudadas, monitora a execucdo da pesquisa para que eles atendam
as especificacdes acordadas, através do controle de cotas, prazos e critica da coleta de
dados.

Esta secdo também faz mencédo sobre a necessidade dos entrevistadores portarem
um cracha de identificacdo (exceto para aqueles que fazem entrevistas por telefone), de
preferéncia com foto, contendo ndmero de identificacdo (ID), seu nome, data de
emissdo e validade do cracha, nome e detalhes para contato com a empresa de pesquisa
para o qual ele trabalha.

As empresas estudadas fornecem crachds de identificacdo para seus
entrevistadores, contendo as informagdes citadas acima, visando atender aos requisitos

normativos.
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Apds a coleta de dados, deve ser realizada a verificacdo e validacdo em, pelo
menos, 10% das entrevistas realizadas de cada entrevistador, por uma segunda pessoa.
Deve ser documentado o nome do entrevistador, 0 nome da pessoa que fez a verificacdo
e a validagdo, o método de validagdo utilizado (se foi através de novo contato telefénico
com o entrevistado ou novo contato pessoal ou gravacdo no caso de entrevistas por
telefone), os itens que forem verificados (questdes filtro, isto €, se entrevistador estava
dentro do perfil desejado, se as instrucGes foram seguidas pelo entrevistador, o tempo de
duracdo da entrevista, as respostas as questdes principais etc.), descri¢cdo das ocorréncias
encontradas, acOes corretivas tomadas, confirmacéo de que o nivel exigido de validacéo
(10%) foi atingido.

Para atender a este requisito, todas as empresas registram a verificacdo e validagédo
da coleta do entrevistador, numa planilha em Excel. Os modelos s&o distintos, mas
todos contemplam os requisitos da norma 1SO 20252.

O Quadro 4.10 apresenta as respostas sobre monitoramento dos processos de
execucdo de pesquisa, disponibilizacdo de identificagéo para entrevistadores e validagdo
do trabalho de campo (questdes 31, 32 e 33 do instrumento de coleta de dados).

Quadro 4.10 — Respostas sobre monitoramento dos processos de execugao de pesquisa,
disponibilizacdo de identificagdo para entrevistadores e validacio do trabalho de campo

Critério Caso A Caso B Caso C
A empresa de pesquisa monitora os processos de execucdo da | Sim Sim, Sim,
pesquisa para que eles sejam realizados de acordo com as fortemente | fortemente
especificagdes acordadas (Questdo 31).
Os entrevistadores possuem um namero de identificacdo (ID). | Sim, Sim, Sim,

O ID inclui nome do entrevistador, data de emissdo e de | fortemente | fortemente | fortemente
validade, nome da empresa de pesquisa que trabalha e
respectivo contato (Questdo 32).

E realizado a verificacdo e validacdo do trabalho de campo. | Sim, Sim, Sim,

S80 registrados: o nome da pessoa que fez a validacdo; | fortemente | fortemente | fortemente
método de validacdo; identidade do entrevistador cujo
trabalho estd sendo validado; descricdo dos problemas
encontrados; a¢des tomadas; e confirmacdo do percentual de
verificacdo realizado (Questdo 33).

Para entrevistas qualitativas, esta secdo possui requisitos para recrutamento dos
entrevistadores, onde deve ser documentada a maneira como foram recrutados (se
atraves de listagem fornecida pelo cliente ou painel de recrutamento) e a validacéo do
perfil dos entrevistados recrutados, sendo que esta validacdo deve ser feita por uma
segunda pessoa, diferente da que fez o recrutamento.

Todas as empresas pesquisadas registram na ficha de recrutamento a maneira

como os entrevistados foram recrutados para a pesquisa qualitativa.
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A validacdo do recrutamento, realizada antes das discussdes em grupo e entrevistas em
profundidade, € registrada na ficha de recrutamento na empresa A e no espelho
(formulério que tem a lista das pessoas recrutadas dentro do perfil solicitado) nas
empresas B e C.

O Quadro 4.11 mostra um resumo sobre o recrutamento e validacdo de
entrevistados de pesquisas qualitativas (questdes 34 e 35 do instrumento de coleta de
dados).

Quadro 4.11 — Respostas referentes ao recrutamento e validago de entrevistados de pesquisas
qualitativas

Critério Caso A Caso B Caso C

E registrada a maneira como os entrevistados foram | Sim, Sim, Sim,
recrutados para pesquisa qualitativa (Questéo 34). fortemente | fortemente | fortemente

E realizada a validagio do recrutamento antes da realizagdo | Sim, Sim, Sim,
das discussbes em grupo e entrevistas em profundidade | fortemente | fortemente | fortemente
(Questdo 35).

A secdo 6 da norma ISO 20252 refere-se ao “Gerenciamento ¢ Processamento de
Dados”, que contempla a entrada de dados eletronicos, entrada de dados em papel,
precisdo em banco de dados que ndo necessitam de digitacdo, codificacdo de respostas
abertas, consisténcia e analise de dados.

Na entrada de dados eletrdnicos, que consiste na programacao de questionarios ou
scripts para coleta de dados em tablets, notebooks, computadores etc., € necessario ter
evidéncias do teste de questionarios e scripts eletrdonicos antes do inicio do campo.

Na entrada de dados simples em papel, em que a coleta de dados é feita em papel
e os dados coletados sdo digitados, a verificagdo deve ser realizada e documentada em
10% do projeto por uma segunda pessoa.

Na precisdo em banco de dados que ndo necessitam de digitacdo, o processo de
entrada automatica de dados também deve ser verificado em cada projeto.

Na codificacdo deve ser elaborado o livro de codigos, submetido a equipe de
atendimento para aprovacdo, bem como deve ser verificado em pelo menos 5% dos
questionarios codificados por projeto. Essa verificacdo deve ser feita por uma segunda
pessoa.

Na consisténcia de dados, deve-se manter um registro preciso das mudancas feitas
no banco de dados original. Todas as alteracdes devem ser documentadas.

Na analise de dados, a empresa de pesquisa deve manter registros precisos e

descritivos do processo de andlise, a fim de garantir que qualquer andlise feita possa ser
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repetida em ocasides futuras. Deve-se também estabelecer procedimentos para garantir
que as tabulacdes e outros outputs tenham sido checados.

As evidéncias de verificagdo da codificacdo e da digitacdo, sdo evidenciadas
através de formulérios especificos por projeto, nas empresas A, B e C.

A verificacdo da consisténcia € demonstrada pela manutencdo da banco de dados
original e o banco de dados corrigido nas trés empresas.

O Quadro 4.12 mostra as respostas das empresas estudadas sobre o tratamento de
dados (questdes 36, 37 e 38 do instrumento de coleta de dados).

Quadro 4.12 — Respostas referentes ao tratamento de dados

Critério CasoA| CasoB | CasoC
E realizada a verificago da codificagio pela empresa de pesquisa e . Sim, .
. - Sim Sim
por terceiros (Questdo 36). fortemente
E realizada a verificacio da digitacio pela empresa de pesquisa e sim Sim, sim
por terceiros/ testes de scripts (Questdo 37). fortemente
E realizada a consisténcia do banco de dados pela empresa de . Sim, .
. . ~ Sim Sim
pesquisa e por terceiros (Questao 38). fortemente

A secdo 7 da norma ISO 20252 refere-se aos “Relatorios em projetos de
pesquisas” que descreve as informacdes que os relatorios de pesquisa quantitativas e
qualitativas devem conter. Por serem tdpicos que obrigatoriamente devem ser
mencionados nos relatérios, ndo foram inseridas perguntas sobre este item no
questionario.

Para atender aos requisitos da secdo 7, as empresas estudadas criaram templates
de relatério que contemplam todos os itens a serem informados no relatério. Os itens
séo:

Para pesquisas quantitativas, a empresa de pesquisa deve informar no relatério:

e Nome do cliente;

e Nome da empresa de pesquisa;

e Os objetivos do projeto de pesquisa;

e O publico-alvo do projeto de pesquisa;

¢ O tamanho da amostra projetada e o tamanho da amostra obtida. Quando
houver diferenca, deve-se justificar o motivo;

e A data do campo;

e Método de amostragem, incluindo o procedimento de selecdo dos
entrevistados;

e Método de coleta de dados;
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indice de resposta (no caso de amostra probabilistica), a definicdo e o
método para célculo;

Tipo de incentivos, se aplicavel;

NUmero de entrevistadores, se aplicavel;

Os métodos de validacao do entrevistador, se aplicaveis;

Os questionarios, cartGes e materiais de estimulos utilizados na pesquisa;
Os documentos, materiais ou produtos utilizados na pesquisa, se
aplicaveis;

Os procedimentos de ponderacdo, estimacdo e imputacdo, se aplicaveis;

A confiabilidade dos resultados, incluindo estimativas de variancia
amostral e estimativas de erro ndo-amostral (no caso de amostra
probabilistica)

Os resultados que sdo baseados nos subgrupos e o nimero de casos usados

na analise de subgrupos.

Para pesquisas qualitativas, a empresa de pesquisa deve informar no relatorio:

Nome do cliente;

Nome da empresa de pesquisa;

Os objetivos do projeto de pesquisa;

O publico-alvo do projeto de pesquisa;

O numero de pessoas entrevistadas ou 0 nimero de grupos e participantes
dentro dos grupos;

A data do campo;

Método do campo (por exemplo: entrevistas, grupos);

Meétodo de recrutamento;

Tipo de incentivos, se aplicavel;

Numero de entrevistadores/ moderadores, se aplicavel;

Os métodos de validagdo do entrevistador, se aplicaveis;

Os documentos, materiais ou produtos utilizados na pesquisa, se
aplicaveis;

O roteiro de discussao;
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e Uma declaracdo de que os resultados da pesquisa qualitativa ndo podem
ser projetados na populacdo geral, devido a selecdo e tamanho da amostra
e aos metodos de entrevista.

A empresa A, utiliza um Template de Relatorio em Power Point em formato de
tabela com os itens exigidos pela norma a serem preenchidos pelo responséavel da
pesquisa.

A empresa B, por ter o seu trabalho mais focado na realizacdo da coleta de dados,
faz pouca andlise de dados e consequentemente relatérios. Quando o faz, utiliza um
check list com os itens exigidos pela norma.

Ja a empresa C, utiliza um Template de Relatério em Power Point e Word,

elencando os itens a serem informados no relatério.

4.4 Analise intercasos em relacdo aos objetivos do estudo

Esta analise tem como intuito apresentar as respostas fornecidas pelas empresas
entrevistadas em relacdo aos objetivos deste estudo:

Para os impactos da implantacdo da norma ISO 20252 em relagcdo ao objetivo
“organizacio das informacdes do projeto de pesquisa e retencdo de historico”,
todas as empresas sdo unanimes em afirmar que a norma contribuiu fortemente para
1SSO.

Para as empresas ficou claro quais informacdes precisavam ser armazenadas para
que houvesse o histdrico do projeto, bem como a necessidade de ter controle do acesso
ndo autorizado a estas informacbes, uma vez que devem ser tratadas de maneira
confidencial.

Visando melhorar a organizacao das informagdes do projeto de pesquisa, todas as
empresas estudadas definiram estrutura de pastas na rede, para que as informacgdes dos
projetos sejam inseridas nelas de acordo com o assunto.

A estrutura de pastas na rede da Empresa A € separada por clientes e dentro de
cada pasta de cliente tem subpastas “quanti” e “quali”. Dentro da subpasta “quanti”,
possui subpastas de cotacdo e proposta, amostra e publico-alvo, cronograma,
questionario, codificacdo, processamento, relatérios, comunicagéo e diversos. Dentro da
subpasta “quali”, possui subpastas de cotacdo e proposta, cronograma, recrutamento,

roteiro, relatorios, comunicacao e diversos.



74

A estrutura de pastas da empresa B é separada por clientes e dentro de cada pasta
de cliente tem subpastas de cotacdo e proposta, amostra e publico-alvo, cronograma, e
campo.

A estrutura de pastas na rede da Empresa C € separada por clientes e dentro de
cada pasta de cliente tem subpastas de cotacdo e proposta, amostra e publico-alvo,
cronograma, questionario ou roteiro de discussdo, codificacdo, processamento,
recrutamento quali e relatorio.

Visando a seguranca da informacdo do projeto de pesquisa e 0 acesso ndo-
autorizado, as empresas estudadas restringiram o acesso a rede.

Empresa A restringiu o acesso a informacdes do projeto, por Unidades de
Negocio (Pesquisa de Mercado, Pesquisa de Satisfacdo, Pesquisa de Midia, Pesquisa de
Opinido Publica, Pesquisa Automotiva e Pesquisa de Publicidade e Propaganda) e
respectivas Diretorias responsaveis por clientes/ projetos na parte do Atendimento. Nas
areas de Campo e de Tratamento de Dados, restringiu 0 acesso por areas.

As Empresas B e C, restringiram 0 acesso a informacgdes do projeto por clientes e
equipes que atendem a estes clientes.

Dessa forma, os colaboradores das empresas estudadas passaram a ter diretrizes
de quais documentos do projeto de pesquisa devem ser armazenados de forma a facilitar
sua localizagao.

De acordo com a respondente da empresa A, a certificacdo contribuiu fortemente
para este item, uma vez que a auditoria exige evidéncias em todas as etapas de processo:
“a auditoria exige o briefing enviado pelo cliente, a proposta da pesquisa enviada por
nos descrevendo o publico a ser pesquisado, a metodologia, cronograma etc., para
atender ao objetivo do cliente. Também exige as aprovacBes de proposta, de
cronograma e de questionario pelo cliente, demonstrando alinhamento entre a equipe de
atendimento e o cliente. A norma ISO 20252 também exige registros de verificacdo e
validacdo da coleta de dados, verificacdo da codificacdo, da digitacdo, do script para
coleta de dados em meio eletrénico, da consisténcia do banco de dados e do
processamento. Ou seja, temos que ter documentado todas as etapas de execucgdo da
pesquisa. Consequentemente, isso contribui para melhorar o controle e o gerenciamento

do processo de pesquisa”.
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Para a empresa B, a norma ISO teve impacto no quesito organizacéo e historico,
pois todos passaram a se policiar para armazenar as informacdes do projeto, bem como
as aprovagoes.

Para a empresa C, a norma ISO 20252 contribuiu fortemente para este item: “a
empresa ja tinha esse cuidado, mas passou a ser mais rigorosa em relacdo ao
armazenamento de registros do projeto”.

Em relagéo ao objetivo “entrega de acordo com a especificacio do cliente”, as
empresas estudadas alegam que o processo de certificacdo contribuiu para que os
projetos fossem entregues de acordo com a especificacdo do cliente, pois a 1SO 20252
trouxe uma melhoria ao exigir o briefing do cliente, comparando-o com a proposta, 0
planejamento e a execucdo do projeto de pesquisa.

A exigéncia de se ter aprovacdo formal da proposta e, consequentemente, da
especificacdo do projeto por parte do cliente, evita falhas de entendimento entre
empresa e cliente, evitando entregas ndo conformes, que geram retrabalhos, custos
adicionais e insatisfacdo.

Antes da implantacdo da 1ISO 20252, a aprovagédo da proposta e da especificacdo
ocorriam de maneira informal. Muitas vezes alteracGes autorizadas pelo cliente nédo
eram documentadas, 0 que gerava muitos transtornos.

Para o respondente da Empresa A: “da mesma forma que o nimero de projetos
entregues no prazo, o numero de projetos entregues de acordo com as especificacdes
cresceu durante o ltimo ano, atingindo também 93% em Dezembro de 2012. A ISO
20252 trouxe uma melhoria na forma de receber e analisar o briefing do cliente, levando
a um melhor desenvolvimento dos requisitos”.

O entrevistado B afirma: “Com certeza! Todos tém acesso a norma de campo, ha
a contribuicdo inclusive do cliente para disponibilizar esta ferramenta que é essencial
para 0 bom andamento do projeto. Antes da implantacdo da ISO 20252 isso ocorria de
maneira informal, muitas vezes alteracbes autorizadas pelo cliente ndo eram
documentadas, gerando muitos inconvenientes”

Para o entrevistado da Empresa C, “todos 0s nossos projetos sdo entregues de
acordo com a especificacdo desde a certificagdo”.

No item “entrega de acordo com a especificacdo do projeto”, estd
contemplado o cumprimento de prazos. Ao serem questionados se houve reducdo de

atrasos na entrega de projetos com a implantagdo da norma, as empresas afirmaram que
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houve reducdo significativa, por terem que evidenciar o planejamento do estudo e o
gerenciamento do projeto.

O entrevistado da Empresa A afirmou que “houve redugdo nos atrasos. A
quantidade de projetos entregues no prazo é medida mensalmente e € possivel
identificar uma tendéncia crescente desde a implantacdo da ISO 20252. Encerramos 0
ano com 93% dos projetos entregues no prazo e atribuimos este resultado, além de
outros fatores, a implantacdo do PGP — Processo de Gestdo de Projetos — que define as
etapas de um projeto de pesquisa do recebimento do briefing até a apresentacdo dos
resultados”.

O entrevistado da Empresa B informou que “o acompanhamento do cronograma
passou a ser compartilhado com toda a equipe, deixando de ser centralizado no gerente
de operagdes, o que possibilita a deteccdo de problemas com antecedéncia e
trabalharmos juntos na busca de solucao”.

Para o respondente da Empresa C, “atualmente ndo temos casos de projetos
entregues com atraso por problema da empresa, e sim por problema causado pelos
clientes, que alteram a especificacdo do projeto. Estes casos ndo foram considerados
atrasos”.

Em relacdo ao objetivo “aumento da satisfacdo do cliente”, de acordo com as
empresas estudadas, o processo de certificacdo também contribuiu para o aumento da
satisfacdo do cliente no que se refere a qualidade das entregas (de acordo com a
especificacdo do cliente, o que contempla cumprimento de prazos). De modo geral, 0s
ajustes nos processos trouxeram melhoria nesses pontos.

Para o respondente da Empresa A, “o nivel de satisfacdo dos clientes no que se
refere a qualidade das entregas e prazos aumentou com a implantacdo da 1SO 20252,
pois com 0s processos bem definidos houve uma sensivel melhoria nestes pontos. O
nivel de satisfacdo geral dos clientes depende também de fatores como custos e valor
agregado, que independem dos requisitos da ISO 20252 e continuam sendo
trabalhados”.

O respondente da Empresa B afirmou que “sim, temos indicadores especificos
que mostram isso para cada projeto. A organizagdo interna e a comunicagdo melhorou,

os clientes percebem que estamos focados na melhoria continua de nossos processos”.
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O respondente da Empresa C disse: “ja tinhamos um nivel de satisfacdo alto,
verbalizados por alguns clientes, apds a pesquisa de satisfacdo, continuamos com a
média alta, mas agora de uma maneira formalizada pela pesquisa”.

Na empresa A, a pesquisa de satisfacdo de clientes é global, ou seja, é conduzida
pela matriz (Franca) e mede a satisfacdo dos clientes em relacdo a todas as filiais ao
redor do mundo, o que inclui a filial brasileira. Anteriormente ao ano de certificacgéo,
que ocorreu em 2009, a pesquisa de satisfagdo foi realizada, porém ndo mantidos os
registros. Os resultados da pesquisa de satisfacdo anual (global) apontaram: 80% de
clientes satisfeitos em 2009, 73% de clientes satisfeitos em 2010, 74% de clientes

satisfeitos em 2011 e 76% de clientes satisfeitos em 2012.

Satisfacao de Clientes - Empresa A
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Figura 4.1 — Resultado da pesquisa de satisfacdo da Empresa A

Percebe-se uma queda no nivel de satisfacdo de clientes, provavelmente
influenciado pelo desligamento do CEO da filial Brasil, que foi transferido para outro
pais. Segundo o entrevistado A, o antigo CEO era muito préximo aos clientes,
acompanhava analises e apresentacdes, devido a sua vasta experiéncia em execugdo de
pesquisa de mercado, social e de opinido. O antigo CEO iniciou jovem no mercado de
pesquisa como analista, passando por todos os niveis hierarquicos do setor, chegando a
posicdo atual. Talvez a sua transferéncia para outro pais e auséncia na filial brasileira,
tenha impactado na satisfacdo de clientes. O entrevistado A acredita que se néo tivesse a

certificacdo 1SO 20252, a reducdo do nivel de satisfacdo da pesquisa global poderia ser
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maior, pois os procedimentos definidos a aprovados durante a gestdo do antigo CEO,
foram mantidos na gestdo CEO substituto.

A empresa B, a pesquisa de satisfacdo ocorre ao término de cada projeto.
Anteriormente ao ano de certificagdo, que ocorreu em 2011, a empresa ndo realizava
medicdes de satisfacdo de clientes. Com o processo de certificacdo na norma 1SO
20252, a empresa implantou o procedimento de medicdo de satisfacdo de clientes. Os
resultados da pesquisa de satisfacdo ao término de cada projeto (consolidado)
apontaram: 81% de clientes satisfeitos em 2011 e 86% de clientes satisfeitos em 2012.
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Figura 4.2 — Resultado da pesquisa de satisfacdo da Empresa B

A empresa C, a pesquisa de satisfacdo é realizada anualmente. Anteriormente ao
ano de certificacdo, que ocorreu em 2010, a empresa ndo realizava medicbes de
satisfacdo de clientes. Na época o0s clientes comentavam ou enviavam e-mails
mencionando o seu nivel de satisfacdo, que ndo foram registrados. Com o processo de
certificacdo na norma 1SO 20252, a empresa implantou o procedimento de medicéo de
satisfacdo de clientes. Os resultados da pesquisa de satisfagcdo anual apontaram: 86% de
clientes satisfeitos em 2010, 96% de clientes satisfeitos em 2011 e 97% de clientes

satisfeitos em 2012.
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Satisfacao de Clientes - Empresa C
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Figura 4.3 — Resultado da pesquisa de satisfacdo da Empresa C

Referente ao objetivo “elementos que facilitaram a implantacdo de um
sistema de gestdo da qualidade a partir dos requisitos da referida norma”, o
entrevistado da Empresa A informa que ndo estava presente neste periodo, mas que
soube que o CEO do Brasil, na época da implantacdo, apoiou muito o0 processo e exigiu
0 envolvimento e comprometimento das areas.

O entrevistado da Empresa A completou que “a participagdo da Alta Direcdo e a
necessidade de processos percebidas pelas areas naquela época, provavelmente
contribuiram para o comprometimento de todos os colaboradores no processo de
certificagao”.

Para o respondente da Empresa B, os elementos facilitadores foram “a
necessidade de processos definidos, a manutencdo de histérico dos projetos e definicdo
de requisitos minimos para contratacdo dos colaboradores. No mercado de pesquisa ha
muita informalidade e isso trazia prejuizos a empresa devido a rotatividade na equipe
gestora do projeto”.

Para o respondente da Empresa C, o maior elemento facilitador foi “o prazo para
implantacdo, sem a pressdao normal da nossa atividade”.

Muitos dos requisitos da norma ISO 20252 ja eram préaticas de mercado, nao
gerando insegurancga na sua execucdo, sendo este um dos elementos facilitadores. A
andlise das exigéncias da norma e identificacdo de gaps forneceu subsidios para uma
revisdo apurada das praticas executadas, definicdo de procedimentos e novo formato

para gerenciamento das etapas de execucdo de pesquisa. Alguns fatores, como a
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participacdo de Alta Direcdo, a necessidade de processos percebida pelas areas,
credibilidade por parte de clientes e prazo para certificacdo, facilitaram o processo de
certificacdo. Além disso, a necessidade de manutengdo de histérico dos projetos e de
formalizagdo de aprovagOes, documentos, verificagdes etc., impulsionaram as defini¢des
e adequac0es de processos.

Referente ao objetivo “elementos que dificultaram a implantacdo de um
sistema de gestao da qualidade a partir dos requisitos da referida norma”, para as
empresas estudadas, o certificado pela norma 1SO 20252 era visto como uma forma de
impressionar clientes e concorrentes. No entanto, durante o processo de implantacao,
muitos funcionarios questionavam e relutavam ao terem que executar 0 que
determinavam os requisitos da norma, alegando burocracia e falta de disponibilidade de
tempo, sendo este um elemento que trouxe dificuldades ao processo de certificacao.

O entrevistado da Empresa A desconhece, por ndo estar no periodo de
implantacdo na norma, mas considera que deve ter havido resisténcia, pois atualmente
isso ainda ocorre. Segundo o entrevistado da Empresa A, “muitos funcionarios associam
a definicdo de processos a burocracia, que estende 0s prazos para execu¢do dos projetos
de pesquisa. Muitos alegam falta de tempo para atender as exigéncias da norma”.

Para o respondente da Empresa B, “houve a resisténcia da equipe interna quanto a
mudanga cultural. A maioria dos supervisores e coordenadores trabalha ha anos na area
e criou-se uma barreira onde havia a distor¢do do conceito de burocracia”.

Para o entrevistado da Empresa C, o elemento que dificultou a implantagdo foi “a
nova burocracia demandada”.

Referente ao objetivo “Analisar a convergéncia e especificidades entre as
normas 1SO 9001:2008 e 1SO 20252:2006, a referida analise encontra-se no capitulo
2, em Fundamentacdo TeoOrica, no item 2.3.5 — Convergéncia entre as normas ISO
9001:2008 e 1SO 20252:006.

Referente ao objetivo “mudancas que ocorreram na cadeia de valor (relagao
com clientes e fornecedores)”, 0 entrevistado da Empresa A alega que “os
fornecedores tiveram que passar por um processo de sele¢cdo e homologagao que garante
que os requisitos solicitados pela empresa sejam atendidos. A obrigatoriedade de passar
por uma instrucdo basica de Pesquisa de Mercado trouxe um nivelamento entre os
entrevistadores ‘da casa’ e os entrevistadores dos fornecedores. Os clientes informam

seu nivel de satisfagdo com o servico fornecido projeto a projeto. Isto estreitou as
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relagbes com os responsaveis pelo atendimento, fornecendo subsidios para implantar
melhorias na forma de relacionamento”.

Para o respondente da Empresa B, “na relagdo com clientes houve aumento de
credibilidade e melhora na comunicacéo, principalmente escrita pois tudo passou a ser
documentado. Na relacdo com fornecedores houve uma exigéncia maior de documentos
e registros e também houve melhora na comunicagao”.

Para o entrevistado da Empresa C, “os clientes que tem algum conhecimento dos
processos e procedimentos e aqueles que possuem a certificagdo por alguma norma 1ISO
ficam mais seguros. Os fornecedores, apesar de reclamarem da burocracia, tomam mais
cuidado”.

Para a execucdo dos projetos de pesquisa, nas trés empresas estudadas, faz-se
necessario a contratacdo de fornecedores, ja que muitos estudos sdo realizados em
diversas cidades. Todos 0s requisitos da norma 1SO 20252 sdo seguidos pelas empresas
estudadas e pelos fornecedores por ela contratados.

Para assegurar a qualidade em todo o processo de execucdo de pesquisa, todos 0s
terceiros selecionados pelas empresas estudadas sdo devidamente supervisionados a fim
garantir o prazo e a qualidade dos servicos prestados.

As empresas estudadas, que ja conquistaram a certificacdo na ISO 20252, estdo
exigindo de seus fornecedores o cumprimento dos requisitos da norma. Estes, estdo se
enquadrando para atender as necessidades de seus clientes.

Estas empresas implantaram requisitos de homologacdo e avaliacdo de
fornecedores, impulsionados pela norma ISO 20252. Os requisitos minimos de
homologagéo de fornecedor, somados a avaliagdo de desempenho, estabeleceram uma
nova relacdo de parceria, onde, além de ficarem definidos direitos e deveres de cada
parte, fica estabelecido qual é o resultado esperado de ambas as partes.

A adocdo da norma permitiu melhor controle da equipe de entrevistadores do
fornecedor, bem como melhor controle da qualidade e mais controle de documentacéo
de ambas as partes (cliente, empresa e fornecedor), impulsionando a transparéncia nos
processos e, consequentemente, melhor qualidade nos resultados.

Para as empresas estudadas, o fato de a empresa ter o certificado 1SO 20252 gera
um impacto positivo para seus clientes, uma vez que eles entendem que a empresa deve
ter o minimo de organizag&o e controle para receber auditorias e receber um certificado

de qualidade.
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Referente aos beneficios advindos com a certificacdo na norma 1SO 20252, as
empresas estudadas, mencionaram:

Empresa A, “além dos beneficios comerciais, como um diferencial competitivo
frente aos concorrentes, a certificacdo ISO 20252 trouxe também melhorias nos
processos de gestdo de projetos. Estas melhorias trazem beneficios em forma de reducao
de retrabalho, custos e prazos”.

Para a Empresa B, os beneficios advindos sdo “maior credibilidade junto aos
clientes, pois sentem-se mais seguros com o fato de irmos além dos requisitos minimos
da area e o codigo de ética. E também financeiramente, pois houve reducdo do
retrabalho e do desperdicio, além de facilitar o gerenciamento de responsabilidades”.

Para a Empresa C, “o beneficio da certificacdo resume-se no reconhecimento da
preocupacdo com a qualidade e a credibilidade”.

Para o representante da empresa A, apesar dos beneficios citados, a certificacédo
também trouxe fatores negativos. Segundo ele, “a norma 1SO 20252:2006 acabou de
lancgar sua segunda revisdo. Trata-se ainda de uma norma muito nova e que ainda esta
longe de tornar-se uma unanimidade como a ISO 9001. Alguns requisitos ainda sao
confusos, mal detalhados e passiveis de interpretacdo dubia. Por estes motivos, ha ainda
uma fatia de colaboradores que veem a certificagdo como um aumento desnecessario da
burocracia na empresa”.

Para os representantes das empresas B e C, 0 processo de implantagdo néo trouxe

fatores negativos.



83

5. CONCLUSOES

Este estudo atingiu o objetivo proposto de analisar os principais impactos
organizacionais advindos da implantag&o de um sistema de gestéo da qualidade, a partir
dos requisitos da norma ISO 20252, em relacdo a organizacdo das informacdes do
projeto e retencdo de historico, entrega de acordo com a especificagdo do cliente e
aumento da satisfacdo do cliente. Para tanto, trés empresas de pesquisa de mercado,
social e de opini&o foram estudadas, apontando assim os resultados apresentados.

De acordo com as empresas estudadas, percebeu-se que o processo de certificacao
contribuiu para melhorar o controle e o gerenciamento dos projetos de pesquisa, uma
vez que exige evidéncias de como é feita a gestdo em cada etapa do processo de
execucgdo de pesquisa.

Os resultados mostraram melhoria na organizacdo das informacdes do projeto,
retencdo de historico, entrega de acordo com a especificacdo do cliente e maior
credibilidade e satisfacdo por parte dos clientes.

De maneira geral, o processo de implantacdo trouxe alguns beneficios para as
empresas estudadas, tais como: melhoria no processo de gestdo de projetos, em virtude
da definicdo de processos de trabalho e treinamento da equipe executora do projeto de
pesquisa, além da melhoria da comunicacdo interna, impactando na reducdo de
retrabalhos, desperdicios, prazos e custos; gerenciamento de responsabilidades;
reconhecimento dos clientes em relacédo a preocupacdo com qualidade e credibilidade.

Apesar dos beneficios citados pelas empresas objeto de estudo, a norma 1SO
20252 possui alguns requisitos mal detalhados, gerando interpretacdes dubias,
contribuindo para que a certificacdo seja interpretada, por alguns colaboradores, como
um aumento desnecessario da burocracia, sendo este, um fator negativo apontado pela
Empresa A. As empresas B e C ndo apontaram fatores negativos advindos com a
certificacdo na norma ISO 20252.

As empresas estudadas ndo consideram que a referida norma tenha influéncia
sobre a inteligéncia e criatividade empregada nas pesquisas realizadas. Para elas, o
sistema de gestdo de qualidade baseado nesta norma influencia apenas o processo de

producdo do projeto.
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Cabe ressaltar ainda que o foco dessa pesquisa foi na compreensdo de como a
adocdo de requisitos normativos influencia no planejamento, execucao, gerenciamento e
retencao de histdrico dos projetos de pesquisas.

Este estudo possui algumas limitac6es, sendo a principal delas o préprio objeto de
estudo, podendo os resultados serem generalizados para outras empresas, desde que
tomando certos cuidados.

Desse modo, seria pertinente que as informacgdes aqui levantadas fossem
complementadas por outros estudos. Uma das primeiras recomendacfes para pesquisas
futuras é a realizacdo de entrevistas com gestores de diferentes areas e niveis
organizacionais, tracando dessa maneira, a percepcao sobre os beneficios da certificacdo
daqueles que tém a sua rotina de trabalho afetada pelos novos procedimentos
demandados pela norma 1SO20252.

Seria pertinente também aplicar essa mesma metodologia em diferentes empresas,

compreendendo a percepcdo do representante da alta direcdo e dos gestores das areas.
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APENDICES
1.APENDICE A — Protocolo de pesquisa
ab*&‘l'aduop%
oo%””n de”obg!

UNIVERSIDADE FEDERAL DE ITAJUBA (UNIFEI)
Prezado (a) Sr.(a),

O meu nome € Cintia Barreiro Menezes, sou mestranda em Engenharia de Producdo
pela Universidade Federal de Itajubd, orientada pelo professor Carlos Henrique Pereira
Mello.

Estou trabalhando em meu projeto de pesquisa que consiste na avaliacdo dos impactos
da implantagdo da Norma ISO 20252 em empresas de pesquisa de marketing, social e
de opinido.

Gostaria de convida-lo (a) a participar desta pesquisa, que contribuird para o
desenvolvimento da dissertacdo, requisito do mestrado, e para ampliacdo do
conhecimento sobre o assunto abordado, especialmente em relacdo ao mercado de
pesquisa no Brasil.

A pesquisa deve ser respondida preferencialmente por profissionais do departamento da
Qualidade ou pelo Representante da Direcdo, com amplo conhecimento sobre o Sistema
de Gestao de Qualidade.

As informagOes obtidas serdo mantidas em sigilo, bem como a identidade dos
respondentes.

Gostaria de garantir ainda o envio dos resultados finais desta pesquisa, cujo objetivo é
subsidiar estudos de natureza académica.

Desde ja agradeco a sua participacao.
Cordialmente

Cintia Barreiro Menezes (Mestranda)

Programa de Pds-Graduagdo em Engenharia de Producdo - Universidade Federal de
Itajuba

cindy_bm@yahoo.com.br

Carlos Henrique Pereira Mello (Orientador)
Universidade Federal de Itajuba
carlos.mello@unifei.edu.br



2.APENDICE B - Instrumento para a coleta de dados

Identificacédo do profissional
1. Area de trabalho
() Direcéo
() Qualidade
() Pesquisa (Client Service)
() Pesquisa (Operacional)
() Outra

2. Cargo ocupado (em anos)
() Diretoria/ Alta Administracédo
() Geréncia/ Nivel Médio

() Operacional

3. Experiéncia no cargo (em anos)
() Néo tem
()0-1
()1-2
()2-3
()35
()5-10
() Mais de 10 anos

Identificacdo da empresa
4. Tamanho da empresa, em relacdo a receita operacional bruta anual

() Microempresa (Menor ou igual a R$ 2,4 milhdes)
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() Pequena empresa (Maior que R$ 2,4 milhGes e menor ou igual a R$ 16

milhdes)

() Média empresa (Maior que R$ 16 milhdes e menor ou igual a R$ 90 milhdes)

() Média-grande empresa (Maior que R$ 90 milhdes e menor ou igual a R$ 300

milhdes)

() Grande empresa (Maior que R$ 300 milhdes)
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() Néo sabe

() Prefiro ndo responder

5. Capital:
() Nacional
() Estrangeiro
() Estatal

6. Estrutura Organizacional
() Nacional

() Multinacional

7. Numero de funcionarios (no Brasil)
() Até 100 funcionérios

() Entre 100 e 500 funcionarios

() Entre 500 e 1.000 funcionarios

() Entre 1.000 e 2.500 funcionarios
() Entre 2.500 e 5.000 funcionarios
() Entre 5.000 e 10.000 funcionarios
() Acima de 10.000 funcionarios

8. Sistema de gestdo da qualidade utilizado:
() 1SO 20252

() 1SO 9000

()Outro

9. Ha quanto tempo esta implantado a Norma 1SO 20252:
()O0-1ano

()1-2anos

() 2-5anos

5 Classificagdo das empresas de acordo com BNDES: BNDES. Porte de empresas. 2010. Disponivel em
<http://www.bndes.gov.br/SiteBNDES/bndes/bndes_pt/Navegacao_Suplementar/Perfil/porte.html>.
Acesso em 11/06/2010.
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Por favor, para as afirmativas de 1 a , marque o grau de concordancia que reflete

com maior veracidade a atual situacéo de sua organizacao local:

1

2

4

5

0

Discordo
Fortemente

Discordo

Neutro

Concordo

Concordo
Fortemente

Nao
aplicavel

ltem

Todos conhecem a Politica da Qualidade,
objetivos e valores da organizagéo.

Existe participacdo da alta lideranca no
estabelecimento da politica e dos objetivos
da qualidade.

Auditorias internas de qualidade verificam a
eficacia do Sistema de Gestao da Qualidade

(SGQ).

Existe envolvimento da alta administracdo na
analise critica do SGQ.

A empresa regularmente realiza pesquisa de
satisfacdo com clientes visando atender
suas necessidades.

A empresa mantém um canal de comunicagdo para
clientes para tratamento de sugestbes e
reclamacdes de clientes.

A empresa identifica problemas, analisa causas,
define e implementa acbes e mede a sua eficacia.

A alta administracdo garante que o sistema de
gestdo da qualidade € continuamente melhorado.

Todos os fornecedores possuem 0s requisitos
minimos necessarios para a prestacdo de servigos
(cumprimento de prazos, atendimento a
especificacdo do projeto e aos requisitos 1SO
20252).

10

Padronizacdo é amplamente utilizada para reduzir
a variagdo dos processos.

11

A empresa investe no recrutamento de
profissionais qualificados.

12

Todos os funcionéarios sdo adequados as tarefas
que eles desempenham.

13

A empresa investe em treinamentos, workshops e
aperfeicoamento das habilidades e conhecimentos
de seus profissionais.

14

Existe procedimento para controle de documentos.
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15

Pode (m) ser detectada (s) ndo conformidade (s)
relativa (s) a falta de evidéncias de cumprimento
de processos e requisitos da Norma ISO 20252

16

As atividades que ndo agregam valor ao(s)
processo (s) séo eliminadas.

17

Funcionarios participam na avaliacdo para
identificacdo de atividades que ndo
agregam valor ao(s) processo (s).

18

A empresa avalia o desempenho de seus
fornecedores.

19

A empresa faz gestdo sobre os seus fornecedores e
todos 0s contratos sdo sistematicamente revisados.

20

O contrato com fornecedor pode ser cancelado em
decorréncia de desempenho ruim.

21

A empresa investe na introducdo de novas
tecnologias e sistemas.

22

A implantacdo da Norma ISO 20252 contribuiu
para melhor organizacdo das informagdes do
projeto de pesquisa e retencao de histérico.

23

A implantagdo da Norma ISO 20252 contribui
para melhor controle e gerenciamento do projeto
de pesquisa.

24

A I1SO 20252 colaborou com a melhor
compreensdo do Cddigo de Etica de Pesquisa
(ABEP/ ESOMAR) e 0 seu cumprimento.

25

A ISO 20252 contribuiu para que as informacdes
fornecidas pelo cliente, bem como as informagdes
do projeto sejam tratadas de forma confidencial
pela empresa de pesquisa?

26

A definicdo de procedimentos ajuda na execucdo
do projeto e auxilia no treinamento de novos
funcionarios.

27

A proposta da empresa contempla todos os
requisitos exigidos pela 1SO 20252.

28

Os questionarios sdo pré-testados antes de sairem
a campo (exceto para projetos continuos).

29

Os entrevistadores da empresa de pesquisa e, de
seus fornecedores, recebem Treinamento Basico
de Pesquisa.

30

Os entrevistadores recebem instrucbes para
execucdo do projeto.

31

A empresa de pesquisa monitora 0s processos de
execucdo da pesquisa para que eles sejam
realizados de acordo com as especificagdes
acordadas.

32

Os entrevistadores possuem um numero de
identificacdo (ID). O ID inclui nome do
entrevistador, data de emisséo e de validade, nome
da empresa de pesquisa que trabalha e respectivo
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contato.

33

E realizado a verificagdo e validacdo do trabalho
de campo. S&o registrados: 0 nome da pessoa que
fez a validacdo; método de validacdo; identidade
do entrevistador cujo trabalho esta sendo validado;
descricdo dos problemas encontrados; acGes
tomadas; e confirmacdo do percentual de
verificacédo realizado.

34

E registrada a maneira como o0s entrevistados
foram recrutados para pesquisa qualitativa.

35

E realizada a validagdo do recrutamento antes da
realizacdo das discussdes em grupo e entrevistas
em profundidade.

36

E realizada a verificacdo da codificacdo pela
empresa de pesquisa e por terceiros.

37

E realizada a verificagdo da digitacdo pela
empresa de pesquisa e por terceiros.

38

E realizada a consisténcia do banco de dados pela
empresa de pesquisa e por terceiros.

39

A empresa realiza e documenta a verificagdo da
traducdo realizada nos documentos do projeto.

Perguntas Abertas:

a. Quais foram os elementos que facilitaram a implantacdo da 1SO 20252? Por

qué?

b. Quais foram os elementos que dificultaram a implantacdo da ISO 20252?

Por qué?

c. Quais mudancas ocorreram na cadeia de valor (relagdo com clientes e

fornecedores)?

d. A certificacdo da 1ISO 20252 trouxe beneficios para a empresa? Quais? Por

qué?

e. A certificagdo da ISO 20252 trouxe fatores negativos? Quais? Por qué?

O indice de erros e retrabalhos reduziu ap6s a implantacdo da 1SO 20252?
Por qué?

A quantidade de projetos entregues com atrasos reduziu apos a implantacéo
da 1SO 20252? Em caso positivo, comente como esta norma contribuiu para
iSs0?

A quantidade de projetos entregues de acordo com a especificacdo aumentou
apos a certificacdo 1SO 202527
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i. O nivel de satisfacdo de clientes aumentou apds a implantacdo da 1SO
202527 Por qué?

J. A sua empresa gostaria que seus fornecedores tivessem certificacdo 1SO
20252? Por qué?
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