Revista de Engenharia e Pesquisa Aplicada, Volume 3, Nimero 1, 2016

Fatores Influenciadores da Garantia e Controle da
Qualidade em Pesquisas EconOmicas

Title: Influencing factors assurance and quality control in economic research

Marcio de Oliveira Maia Luis Cordeiro de Barros Filho
Escola Politécnica de Pernambuco Escola Politécnica de Pernambuco
Universidade de Pernambuco Universidade de Pernambuco
50.720-001 - Recife, Brasil 50.720-001 - Recife, Brasil
mmaialds@gmail.com Ibarros27@gmail.com
Resumo  Este artigo aborda a importincia da Garantia e o Controle da Qualidade em Pesquisas econo-

Abstract

micas, delineando alguns dos principais fatores que tem influéncia significativa nos resultados
esperados. Abordando os processos e as diversas variaveis envolvidas na coleta de dados e
procurando entender as relagdes interpessoais e socioeconémicas inerentes ao meio estudado.
O papel do pesquisador, sua comunicagdo, sua percep¢do e sua motivagdo como tendo papel
proeminente para assegurar a garantia da qualidade e sua relagdo com as partes envolvidas.
Este trabalho também apresenta conceitos de gestdo de qualidade como instrumento de garan-
tia e controle no tratamento e filtragem de dados coletados.

Palavras-Chave: Pesquisas Economicas, Garantia, controle, Qualidade, Comunicagdo

This article discusses the importance Assurance and Quality Control in economic research,
outlining some of the key factors that have significant influence on the expected results. Address-
ing the processes and the different variables involved in collecting data and trying to understand
interpersonal and socio-economic relations inherent in the medium being analyzed. The role of
the researcher, his communication, his perception and motivation to have a prominent role to
ensure quality assurance and its relationship with the parties involved. This work also presents
quality management concepts like security and control instrument in the treatment and filtering
of collected data.
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1 Introducao

A busca por novas informagdes e a necessidade de
tomada de decisdes com dados atualizados e confidveis
torna-se um comportamento necessarios em qualquer
meio. Sdo cada vez maiores os interesses e a necessidade
de se fazer pesquisas. A pesquisa torna-se ferramenta
para novos conhecimentos. No Brasil, o proprio panora-
ma da conjuntura social e economica do Pais tornar-se
um campo fértil para estudos diversos. Pesquisar pregos,
tendéncias, concorréncia, perspectivas, mobilidade, e os
impactos sociais ¢ ambientais, principalmente a economia
como um todo ¢ parte integrante de um meio em busca de
melhores resultados. Estatisticas sdo tragadas, nimeros
sdo calculados e indices sdo gerados e delineados bus-
cando entender os diversos comportamentos. As pesqui-
sas aplicadas tém como principal finalidade, diagnosticar,
quantificar e avaliar os impactos das politicas econdmicas
e sociais para apoiar a tomada de decisdo pessoal ou
corporativa. Ha pesquisas que buscam também atender as
solicitagdes de um determinado governo em todos os seus
niveis, a instituicdes nacionais e internacionais, a empre-
sas ¢ a organizagOes da sociedade civil.

Nessa dindmica de pesquisas a qualidade das infor-
magdes passou a ser instrumento de forca. Auxiliar as
organizagdes em seu posicionamento perante a sociedade
¢ fungdo estratégica da comunicagdo. Essa fungdo estra-
tégica, segundo ela, abre canais de comunicacdo entre a
organizac¢do ¢ publicos, em busca de confianca mutua,
construindo a credibilidade e valorizando a dimensdo
social da organizagdo [1]. Gerenciar o controle da quali-
dade ¢ parte fundamental nos processos, na qualidade das
informagdes coletas, geradas e difundidas [2].

“Sistema de gestdo da qualidade tem sido um conjun-
to de recursos e regras basicas, inserida de maneira ade-
quada, com o objetivo de orientar cada processo da em-
presa para que realize de maneira correta e no tempo
devido a suas atividades, sintonia com as outras, estando
todas voltadas para o objetivo comum da organizagio: ser
competitiva (ter qualidade com produtividade)”, com o
proposito de que qualidade ¢é a satisfagdo dos clientes e
produtividade, fazendo mais com cada vez menos recur-
sos [3]. Nisso, a qualidade vai muito além da verificagdo
técnica em busca de defeitos e imperfeicdes, mas envolve
todo o processo produtivo dos produtos ou servigos, €
responsabilidade de toda a empresa e a énfase passa a ser
a melhoria para prevenir futuros problemas.

1.1 Os Institutos de Pesquisas no Brasil

No Brasil, sdo varios orgdos, institutos € empresas
que trabalham com pesquisas diversas. Quando se fala
em pesquisas no Brasil, um dos primeiros nomes lembra-
do ¢ o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IB-
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GE). Em sua ja razoavelmente longa histéria, o IBGE
elaborou e produziu um conjunto de pesquisas bastante
significativo no que diz respeito a oferta de informacdes
sobre as diversas caracteristicas demograficas e socioe-
condmicas da populagdo brasileira. Dentre essas pesqui-
sas, o censo demografico ¢ um eixo de referéncia para
todas as demais.

A Fundacdo Getulio Vargas também ¢ outro grande
nome quando se trata de pesquisas sobre a economia
brasileira. Realiza diversas pesquisas e trabalhos sob
encomenda para o setor publico, iniciativa privada e
organismos internacionais. Além disso, através do Institu-
to Brasileiro de Economia (IBRE), gera e divulga indica-
dores e relatorios que contribuem para o direcionamento
da economia brasileira. A Fundagdo Instituto de Pesqui-
sas Econdmicas (Fipe) ¢ uma entidade ligada ao Depar-
tamento de Economia da Faculdade de Economia, Admi-
nistragdo ¢ Contabilidade da Universidade de Sao Paulo
(FEA-USP) que também tem contribuido substancial-
mente na area de pesquisas no Brasil [4].

1.2 Pesquisas e Economia

As Pesquisas econdmicas tem abrangéncia em todo o
Pais, de norte a sul, e a todo momento. A Midia, os
Economistas e a Sociedade tém trabalhado essas infor-
magdes geradas por Pesquisas, de forma abrangente sem-
pre visando atender suas expectativas, entendimento e
tomadas de decisdes. Para que possa de fato representar a
realidade de um contexto socioecondmico nacional. Po-
rém, a confiabilidade dessa gama de informagdes cada
vez mais presente no dia a dia pode ser questionada sob o
ponto de vista das diversas varidveis que formam os seus
processos de coleta, processamento e divulgacdo. Sendo
assim, ¢ importante observar que ha varios fatores que
podem interferir na Garantia e no Controle de Qualidade
de uma Pesquisa Econdmica.

Nesse sentido, a busca pela qualidade é parte constan-
te nos processos. Programas como Circulos de Controle
de Qualidade, Controle Estatistico de Processo, Manuten-
¢do Produtiva Total, Melhoria Continua (Kaizen), Anali-
se dos Efeitos e Tipos de Falhas passaram a ter grande
aceitacdo no mundo ocidental a partir do sucesso perce-
bido com a implantacdo de técnicas que combinavam o
aumento da qualidade e da produtividade [6].

A garantia da qualidade apresenta que em todas as
atividades planejadas e sistematicas que sdo implementa-
das dentro do sistema de qualidade procura assegurar que
o projeto ira satisfazer os padrdes esperados de qualidade.
Isso desse acontecer em todo o projeto. Todos os pro-
cessos envolvidos [7]. A garantia da qualidade ¢ normal-
mente ¢ implementada pelo Departamento de Garantia da
Qualidade ou outro departamento similar, mas lembrando
que isso ndo é uma exigéncia. A garantia pode ser forne-
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cida a equipe de geréncia do projeto e a geréncia da orga-
niza¢do executora (garantia da qualidade interna), ou
pode ser fornecida ao cliente e outros ndo ativamente
envolvidos no trabalho do projeto (garantia da qualidade
externa) [8].

2 Objetivos
2.1 Objetivo Geral

Apresentar os processos que envolvem a coleta de da-
dos para pesquisas econdmicas ¢ abordar os aspectos
relevantes que contribuem para sua garantia e controle da
qualidade.

2.2 Objetivos Especificos

* Apresentar conceitos de controle e Garantia de
Qualidade

* Descrever os processos que envolvem a coleta de
dados para Pesquisas.

* Fornecer varidveis influenciadoras da garantia e
controle de qualidade.

3 Referencial Teorico

3.1 Pesquisa

O homem sempre esta em busca de mais informagio,
de mais conhecimento. Os questionamentos, os proble-
mas, as quantidades, as qualidades sempre foram e serdo
analisadas. Pesquisar é buscar novos conhecimentos.
Pesquisa € a constru¢do de um conhecimento, a constru-
¢do de novas técnicas, a criagdo ou exploragdo de novas
realidades. "Essencialmente, pesquisa visa a producdo de
conhecimento novo e socialmente fidedigno". Um conhe-
cimento que preenche uma lacuna importante no conhe-
cimento disponivel em uma determinada area do conhe-
cimento [10].

Ainda ndo se vé estabelecida uma cultura de realiza-
¢cdes de pesquisas como base sistematica para a tomada
de decisdes. O ciclo de gestao PDCA (do Inglés: Plan,
Do, Check, Act ou Action) é & base do processo da rotina
e da melhoria continua, mas sem informagodes adequadas
o ciclo ndo pode gerar beneficios em busca da excelén-
cia, seja no nivel micro ou no nivel macro. O fato é que
sem pesquisa ndo ha informagdo. E sem informagdo néo
ha exceléncia. E sem exceléncia ndo ha competitividade.
E cada vez mais necessario que nossos empresarios, ges-
tores publicos do setor em geral entenderem a importan-
cia da pesquisa e da informagao na tomada de decisdes. A
partir dessa anélise a pesquisa, que com certeza nao sera
mais vista por muitos como um custo; mas passara a ser

vista como um instrumento de investimento em busca de
exceléncia e competitividade por meio de provimento de
informagdes que contribuam para decisdes mais precisas
¢ conscientes.

3.1.1 A Evolucio da Pesquisa

A Pesquisa tem sua evolug@o constante. A cada mo-
mento os meios e métodos sdo aperfeicoados. Na década
de 1960, a pesquisa participativa teve uma crescente de
pesquisadores que, principalmente na América Latina,
onde se opuseram a uma dominéncia dos pressupostos da
pesquisa positiva e estruturalista. O paradigma convenci-
onal foi identificado como parte dos problemas sociais.
Paradigmas de pesquisas mostraram-se ineptos para a
solugdo de conflitos e suscitaram uma busca por uma
nova relacdo entre o pesquisador e o pesquisado, uma
negociagcdo em torno do objeto da pesquisa, uma outra
metodologia de investigagdo ¢ uma redefini¢do dos bene-
ficiarios da pesquisa [11].

3.1.2 Conhecimento produzido

A pesquisa participante considera que o conhecimento
¢ um instrumento de poder e controle, ¢ a pesquisa ¢ um
processo oportuno de formagdo. Todo processo de pes-
quisa ¢ concebido com um aprendizado educativo e
todas as atividades consideradas como ocasido de ampli-
acdo do conhecimento da realidade, o conhecimento dara
suporte as decisdes e garantira uma unidade ideoldgica ¢
ética entre o pensamento e a a¢do. A nova economia ¢é
uma economia de conhecimento, onde a tecnologia da
informag@o possibilitou uma economia baseada no co-
nhecimento. Apesar da ascensdo da inteligéncia artificial
e de outras tecnologias do conhecimento, este é criado
por trabalhadores do conhecimento e por consumidores
do conhecimento.

O intelecto avangado e seu principal facilitador, as
tecnologias dos servigos estdo remodelando ndo apenas
as industrias de servico mas também os padrdes globais,
argumenta James Brian Quinn, professor da Dartmouth’s
Tuck School, em Intelligent Emterprise [12].
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3.2 Garantia e Controle de Qualidade
3.2.1 Garantia da Qualidade

Segundo a norma NP EN ISO 9001:2008, “a organi-
zacdo deve melhorar continuamente a eficacia do sistema
de gestdo da qualidade (SGQ) através da utilizagdo da
politica da qualidade, dos objetivos da qualidade, dos
resultados das auditorias, da analise dos dados, das agdes
corretivas ¢ preventivas e¢ da revisdo pela gestdo” [13].
Para isso, hé véarias ferramentas disponiveis para a melho-
ria dos processos, produtos e servigos. Ferramentas essas
que podem servir para acompanhar 0s processos em suas

mais variadas etapas.

O Ciclo PDCA, conhecido também como Ciclo de
Shewhart ou Ciclo de Deming, ¢ muito utilizada nas
gestdes das empresas. Este sistema concebido por Walter
A. Shewhart e amplamente divulgado por Willian E.
Deming e, assim como a filosofia Kaizen, tem como
foco principal a melhoria continua.

O Fluxograma, conforme Figura 2, tem como finali-
dade identificar o melhor caminho para um produto ou
servigo com o objetivo de identificar as falhas e os desvi-
0s. Mostra ainda como cada etapa estd relacionada e
dependente. Por meio de simbolos, sdo facilmente reco-
nhecidos para denotar os diferentes tipos de operagdes em
um processo.

O Diagrama Espinha-de-Peixe, ou também chamado
de Causa e Efeitos, tem como finalidade explorar e indi-
car todas as causas possiveis de uma condi¢gdo ou um
problema especifico nos processos. Tal Diagrama foi
desenvolvido para representar a relagdo entre o efeito e
todas as possibilidades de causa que podem contribuir
para esse efeito. Também conhecido como Diagrama de
Ishikawa, foi desenvolvido por Kaoru Ishikawa, da Uni-
versidade de Toquio, em 1943 [14].

As folhas de verificagdo consistem em tabelas ou pla-
nilhas usadas para facilitar a coleta e analise de dados. O
uso dessas folhas de verificagdo proporciona uma eco-
nomia de tempo e organizacdo de informagdo, eliminando
o0 excesso de nimeros e desenhos repetitivos. Sdo formu-
larios devidamente elaborados para se agir com simplici-
dade e facilidade, e concisa. O grande objetivo € permitir
que informagdes sejam de rapidez nas percepgdes da
realidade e uma imediata interpretacdo da situacdo, aju-
dando a diminuir as falhas e a confusdo de interpretagao.

O Diagrama de Pareto tem como principal finalidade,
mostrar a importancia de todas as condigdes existentes
em um processo, buscando escolher o ponto de partida
para solugdo do problema e identificar a causa basica,
partindo assim para um monitoramento. Este diagrama
pode ser usado para identificar o problema mais impor-
tante através do uso de diferentes critérios de medigao,
como frequéncia ou custo.
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O histograma tem como finalidade mostrar a distri-
buicdo dos dados através de um grafico de barras indi-
cando o numero de unidades em cada categoria. Um
histograma ¢ um grafico de representagdo de uma série de
dados. O Diagrama de Dispersdao mostra o que acontece
com uma variavel quando a outra muda, para testar pos-
siveis relacdes de causa e efeito [15].

3.2.2 Controle da Qualidade

A ISO 9001 ¢ uma norma de Requisitos de Sistema de
Gestdo da Qualidade (SGQ) reconhecida internacional-
mente, utilizada por organizagdes que desejam compro-
var sua capacidade de fornecer produtos e servicos que
atendem as necessidades de seus clientes e das partes
interessadas. A norma ISO 9001 ¢ uma referéncia mundi-
al em SGQ, com mais de um milhdo de certificados emi-
tidos em mais de 150 paises. Na NBR ISO 9000-2005
“controle da qualidade ¢ parte da gestdo da qualidade,
focada no atendimento dos requisitos da qualidade”.
Dessa maneira, tem como papel principal fiscalizar, con-
trolar e tem como objetivo avaliar e garantir se a especifi-
cacdo esta ou ndo sendo atendida. J4 “garantia da quali-
dade faz parte da gestdo da qualidade focada em prover
confianca de que os requisitos da qualidade serdo atendi-
dos”, estando diretamente relacionada ao atendimento
dos requisitos de qualidade no processo como um todo
(produgdo, pessoas, equipamentos, demais departa-
mentos) [16].

Segundo a ISSO 9000-2000, de conceitos, controle de
qualidade ¢ “a atividade e técnica operacional que ¢ utili-
zada para satisfazer os requisitos de qualidade”. O con-
trole de qualidade pode ser feito de diversas maneiras.
Por inspegdes, revisdes e testes, usados através do ciclo
de desenvolvimento para garantir que cada trabalho pro-
duzido estd de acordo com sua especifica-
¢do/requerimento. Portanto, o controle de qualidade é
parte do processo de desenvolvimento e, como ¢ um
processo de feedback, ele € essencial para minimizar os
defeitos produzidos. A norma ISO 9001 ¢é aplicavel a
qualquer organizagdo - independentemente do tamanho,
setor em que opera, tipo de produto ou servigo e localiza-
¢do geografica. Um dos principais pontos fortes da norma
ISO 9001 ¢ a sua adequagdo a todos os tipos de organiza-
cdes.

Hierarquias de qualidade

GQT Gestido da Qualidade Total
GQ
SQ
GQ

cQ

Geréncia da Qualidade

Sistema de Qualidade
Garantia de Qualidade

Controle de Qualidade
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4 Aplicacoes e Resultados

4.1 Fatores Influenciadores da Garantia
da Qualidade

4.1.1 As Interrogacdes iniciais

Toda pesquisa tem um objetivo: levar a tomar conhe-
cimento da situacdo de existéncia ou ndo de um proble-
ma, formulando interrogagdes iniciais ¢ dar apoio a to-
mada de Decisdo com precisdo contribuindo-se para
agregar valor e maximar resultados das agdes a posteriori.

Nossas experiéncias sdo essencialmente uma mistura
de conhecimento e de valores, dos quais se dispde, em
maior ou menos quantidade, como mais ou menos varie-
dade de amplitude e de dominio. Esses conhecimentos e
valores s3o recebidos prontos e conservados, ou aprende-
se ou transforma-se, adaptando-os por vezes, ou seja
desenvolvendo-os.[15]

4.1.2 O Problema da Pesquisa

O que mobiliza a mente humana sdo os problemas. A
busca de um maior entendimento de questdes postas pelo
real, ou ainda a busca de solugdes para problemas nele
existente, tendo em vista a sua modifica¢ao para melhor.

A pesquisa parte de um problema e se escreve em
uma problematica. A fase de estabelecimento e de clari-
ficag@o da problematica e do proprio problema ¢é conside-
rada muitas vezes como a fase crucial da pesquisa. Ela
serve para definir e guiar as operagdes posteriores.[17] O
controle ¢ parte das pesquisas. O objetivo é documentar,
registrar e comprovar. Quanto maior a formalizagdo para
estes processos, maior ¢ o controle e a qualidade.[18]

4.1.3 Pesquisas Ativas

A pesquisa-ag@o e pesquisa de interven¢do; ¢ a pes-
quisa participativa. Estas abrigam um amplo aspecto de
orientagdo epistemologicas e pratica de pesquisa que
derivam de diferentes concepgdes, pressupostos, origens
e usos distintos na América, Europa, Australia e Asia,
tendo como interesse comum a classificagdo dos fatos
com a finalidade de orientar a a¢do em uma situagdo
concreta, mantendo alguns elementos comuns. Criticar o
modelo convencional, manifesto de aprofundar conheci-
mento, escolha e analise de informagdes e favorecer o
desenvolvimento. Tais pesquisas visam auxiliar a promo-
¢do de algum tipo de mudanca desejada.[5]

4.1.4 Pesquisas Participativas

Pesquisas participativas surgem como uma forma al-
ternativa, desgarrando-se das formas manipulativas de
pesquisa-agdo. Ela tem como pressuposto a democratiza-
¢do da produgdo do conhecimento e da sociedade e o
desenvolvimento da justica social. Nao ¢ um mero con-

junto de métodos, meios e técnicas, mas se fundamenta
em uma ética e em uma concepgao alternativa de produ-
cdo popular do conhecimento. Trata-se de um modelo e
de um meio de mudanga efetiva na qual os sujeitos impli-
cados devem elaborar e trabalhar uma estratégia e mu-
danca social.[6]

4.1.5 Comunicacgdo e Pesquisa

Ao registrar a busca do conhecimento objetivo ndo se
pode, entretanto, esquecer que a ciéncia ¢ um fendomeno
social e historico, sujeito a condicionamentos e influén-
cias. O que significa: ¢ também parcial e sujeita a erros.
Nao ultrapassa, por vezes, o senso comum, e ¢ com fre-
quéncia permeada pela ideologia (ou pelo viés dos inte-
resses, da preservacdo ou conquista de posigdes de po-
der).

Facilitar a comunicacdo passa a ser tarefa fundamen-
tal nas relagdes. No proprio sentido da palavra comunica-
cdo origina-se do latim, que significa tornar comum ou
compartilhar. Sendo assim, a comunicagdo ¢ uma infor-
magao transmitida a alguém, compartilhada.[19]

Trata-se ai de um conhecimento vivo, intuitivo, es-
pontaneo — e que apresenta uma grande riqueza em fun-
cdo de seu enraizamento no terreno da experiéncia e sua
sintonia com o viver cotidiano, com as indagagdes, pro-
blemas e desejos que povoam a vida do dia-a-dia.[20]

4.1.6 Os Prazos

Os prazos de pesquisas sdo importantissimos para a
qualidade das informagdes. Os prazos sdo diversos. Mui-
tos indices tém periodicidade diaria. indices como o Indi-
ce de Prego ao Consumidor (IPC), da Fundagdo Getulio
Vargas, tem periodicidade diaria. As donas de casas,
auténomas que pesquisam feiras livre e supermercados,
logo cedo estao nas ruas coletando pregos.

Ha também periodicidades diversas. Semanais, des-
cendais, mensais e anuais. Tudo de acordo com a neces-
sidade dos indices ou solicitacdes publicas e privadas.

A busca para se atingir os prazos estabelecidos sofre
interferéncias de inumeros fatores que vao desde a mobi-
lidade nas grandes cidades até a dificuldade de encontrar
produtos com descri¢do unica ou exclusiva. Os produtos
que sdo fabricados por um tnico fabricante podem condi-
cionar a pesquisa a uma espera bem maior que o comum
e, coloca em risco os prazos estabelecidos e objetivos das
informagoes.

Informagdes coletadas fora dos prazos podem influ-
enciar significativamente nos resultados das pesquisas,
mesmo que existam meios que minimizem as auséncias
destes dados.

A regularidade e a constancia da coleta de dados das
pesquisas também sdo bastante comprometedoras para os
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prazos. A condicdo rotineira de se coletar dados numa
determinada organizagdo, empresa ou com uma pessoa,
pode gerar um certo desconforto e desinteresse na conti-
nuidade, podendo até correr o risco de se coletar informa-
¢des incorretas devido a desmotivacdo por parte do pes-
quisado. Tal pesquisado comeca a ver as pesquisas com
insignificancia, descaso e incompreensdo, interferindo
involuntariamente ou proposital nos dados fornecidos.
Para os casos de pesquisas de precos, um risco eminente
oriundo do desestimulo por se pesquisar com muita fre-
quéncia, ¢ que o pesquisado acaba solicitando ao pesqui-
sador que repita os pregos anteriores. Essa postura, se nio
bem averiguada e percebida pode causar sérias interfe-
réncias nos resultados, principalmente em pesquisas com
grande quantidade de informagdes a serem coletadas em
um unico informante.[21]

4.1.7 A quantidade de informacoes

A quantidade de informacgdes coletadas para cada
pesquisa, normalmente ¢ outro fator bastante influencia-
dor dos resultados. Questionarios extensos, perguntas
longas e, grandes quantidades de produtos e pregos, tem
gerado um desafio para as pesquisas e pesquisadores,
promovendo um certo descontentamento e desinteresse
pelas partes envolvidas no processo de coleta.

Se por um lado a grande quantidade de informagdes
otimiza a questdo tempo versos dados coletados, por
outro lado corre-se o risco eminente de parte das infor-
magdes coletadas ndo representar o contexto esperado,
pois muitos dos pesquisados ndo querem dispender tempo
demasiado para tais pesquisas em virtude de muitos des-
tes entrevistados encontram-se em plenas atividades
profissionais. Sendo assim, podem passar informagdes
incorretas e até informagdes inexistentes. Um exemplo
disso € passar o pre¢o de um medicamento em que o
estoque esté zerado.

Muitas pesquisas de pregos sdo realizadas com ven-
dedores dos estabelecimentos comerciais. Estes veem nas
pesquisas longas, com grandes quantidades de informa-
¢Oes a serem coletadas, como um momento em que estdo
perdendo oportunidades de efetuarem suas vendas e au-
mentar seus rendimentos.

Para buscar nio impactar tanto nesse tipo de situagéo,
cabe ao pesquisador ter uma boa e amigéavel relacao de
confianga e, sempre procurar agendar o dia de sua visita,
atentando assim para a melhor conveniéncia do entrevis-
tado.[22]

Supervisores, gerentes e diretores de empresas e esta-
belecimento comercial por vezes também ndo querem
que seus funciondrios se envolvam nas pesquisas. O tem-
po despendido e até a confidencialidade das informagdes
passadas preocupa os gestores e torna-se mais um empe-
cilho para o bom andamento das pesquisas rotineiras e

78

longas. Para estes casos, também se torna necessario o
bom entendimento e a relacdo amigavel que devera ser
construida entre todas as partes envolvidas.

Muitas pesquisas apresentam questionarios longos
com até mais de trinta perguntas, como sio os casos das
pesquisas de sondagens industriais, expectativas do con-
sumidor e demais sondagens conjunturais. Para as pes-
quisas de precos, nos supermercados, farmacias e feiras
livres, esse nimero de informagdes a serem coletadas
chegam a mais cem precos.

Para o caso das pesquisas em supermercados, o pro-
prio pesquisador vai até os produtos sem quase nenhum
suporte e auxilio de funcionarios, salvaguardando em
momentos especificos de duvidas ou nio encontrar o
produto solicitados na pesquisa.

Mesmo ndo necessitando de suporte para coletar as
informagdes, ainda assim o ambiente de supermercado
por vezes ¢ dindmico e pode interferir no tempo habil
para coletar.[23]

4.1.8 Pesquisas e Sazonalidade

Nao é somente a questdo dos pregos que ficam mais
caros dependendo de um determinado periodo do ano.
Sazonalidade também ¢ outro fator impactante para a
coleta de dados dentro dos prazos estabelecidos. Um
grande exemplo disso é coletar valores de mensalidade
escolares justamente no periodo de inicio de ano letivo,
onde normalmente todas as atengdes da administragdo
das escolas estdo voltadas para as matriculas e assuntos
relacionados ao inicio do ano curricular e retorno de
férias. Muitos se esquivam em passar informagdes que
nio estejam voltadas diretamente e exclusivamente a
matricula de alunos.

Para minimizar problemas como este, cabe ao pesqui-
sador munido de um bom treinamento e um senso de
percepgdo atento agir com o informante com clareza e
cordialidade, visando sempre manter uma relagdo de
confiabilidade e cordialidade.[24]

4.1.9 Autorizacdo para pesquisa

Muitos dos itens solicitados nas pesquisas abrangem
inumeros seguimentos que vao desde um supermercado,
feira livre e farmdacia até a uma multinacional como a
Petrobras e empresas estrangeiras. Sendo assim, outra
dificuldade impactante no ato de coleta de informacdes,
principalmente em empresas de grande porte, sdo suas
politicas organizacionais de confidencialidade e privaci-
dade. Para algumas destas empresas € necessario obter
uma autorizacdo prévia da diretoria da empresa para
assim ter acesso as informagodes. Esse processo para auto-
rizar a coleta de dados pode durar até meses para se con-
cluir. Isso ¢ muito comum, sobretudo para produtos e
itens de exclusividade de monopolio industrial. Parece
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parte inerente de uma cultura organizacional. O compor-
tamento humano nas organizagdes tem sido motivo de
muitos estudos ao longo do tempo. Tornou-se um assunto
abrangente e voltado sempre a entender as diversas per-
formances das pessoas e os ambientes em que estdo inse-
ridos, sobretudo diante do crescimento e novos desafios
das empresas em um panorama cada vez mais crescente e
globalizado. Existem diversos trabalhos e pesquisas que
abordam cuidadosamente, analisam e fundamentam os
comportamentos organizacionais.[25]

A cultura esta vinculada a existéncia de um grupo so-
cial, que compartilha de uma mesma lingua e espago
durante certo periodo de tempo, criando formas de perce-
ber, pensar e decidir que tenham dado certo a ponto de
serem institucionalizadas em procedimentos padroes,
costumes, scripts e pressupostos nao declarados que
guiam os comportamentos das pessoas que dele fazem
parte.[26]

4.1.10 Pesquisas e mobilidade

As pesquisas presenciais de cunho econdmico ainda
sdo0 muito comuns e necessarias. E, movimentar-se nas
grandes regides metropolitanas no Brasil ¢ uma tarefa
cada dia mais complicada e, tais problemas de mobilida-
de tem interferéncia direta e indiretas na coleta de dados.
Os problemas sdo comuns desde para quem se utiliza de
veiculo proprio até para quem usa o transporte publico.
Ficar preso em um engarrafamento ou procurar vaga de
estacionamento num momento em que uma determinada
pesquisa tem prazo estabelecido para ser coletado pode
ser 0 maior agravante para um pesquisador atingir seus
objetivos.

As pesquisas diarias sofrem grande influéncia desse
problema, cabendo ao pesquisador grandes esforgos e
planejamento extra de roteiro. A Norma Brasileira 9050
da Associagdo Brasileira de Normas Técnicas[2] visa
promover a acessibilidade no ambiente construido e pro-
porcionar condi¢des de mobilidade, com autonomia e
seguranca, eliminando as barreiras arquitetonicas e urba-
nisticas nas cidades, nos edificios, nos meios de transpor-
te e de comunicagdo. Sendo assim, ainda se encontra
muitas dificuldades de locomog¢do nos grandes centros
urbanos. O custo com transporte ¢ mobilidade extra para
se chegar a um determinado local de pesquisa tem levado
muitos pesquisadores a pensar mais ponderadamente
quando aceitam o encargo de ser pesquisador.

4.1.11 A percepcao do pesquisador

O profissional pesquisador assume papel importante
de animar o intercambio de informagdes. Ele atua no
sentido educativo, organizando a participagdo, as condi-
coes de discussdo e de analise. Ele precisa garantir a
interlocucdo dos diferentes seguimentos sociais e a co-
municagdo permanente de todos os participantes. Sendo

assim, o pesquisador necessidade de atributos e grande
capacidade de percepgdo e comunicagdo. Deve ser treina-
do e preparado para perceber e analisar as diversas situa-
¢cOes enfrentadas. Assim, a percep¢do ambiental esta
ligada a captacdo e ao tratamento da informagdo externa
considerada util para a organizag¢do. Contudo, na selegéo
e percepcao ambiental ndo sdo as organizagdes em si que
selecionam e percebem seus ambientes, mas sim as pes-
soas que administram as organizagdes.[25]

Na Figura 1, mostra a figura onde ¢ apresentado os
dados do indice nacional de de preco ao consumidor,
norteando a economia nacional. Sdo esses e demais dados
gerados por pesquias que representam informagdes onde
empresas e sociedade fazem uso e buscam atender sua
diversas necessidades sociais. As pessoas precisam reco-
nhecer objetos para interagirem significativamente com
seu ambiente, dentro desse processo tem-se a percepgao
social, a qual envolve uma sequéncia de processamento
de informacdes (dai o rétulo “processamento de informa-
¢des sociais”). Seguindo um modelo bésico de processa-
mento de informagdes, ¢ possivel observar trés dos esta-
gios neste modelo: atengdo seletiva/compreensdo; codifi-
cacdo ¢ simplificacdo; e armazenamento e retengdo —
descrevem como informagdes sociais especificas sdo
observadas e armazenadas na memoria. O quarto e ultimo
estagio, de recuperagdo e resposta, envolve transformar
representacdes mentais em julgamentos e decisdes do
mundo real.[6]

4.1.12 Treinamento e recrutamento dos pesquisado-
res

Os novos pesquisadores sdo recrutados assim que a
necessidade demandar. Tais necessidades sdo oriundas de
novas pesquisas ou mesmo para compor o quadro atual
de pesquisadores. Para os institutos federias a ingressao
se da por meio de concursos publicos. Em outros Institu-
tos ou empresas de pesquisas, muitos novos funcionarios
sdo inseridos por meio de estagiarios. Os pesquisadores e
demais funcionarios recebem treinamentos periodicamen-
te nas sedes da empresa. Todas as mudangas ¢ novos
procedimentos sdo passados presencialmente ou por meio
de video conferencia. Para as empresas que ndo tem a
sede na cidade referéncia, os técnicos, analistas e econo-
mistas viajam para o devido fim.

Manter os padrdes e metodologias estabelecidas ¢é pa-
pel fundamental para a qualidade. A formalizacdo serve
para reduzir a variabilidade da informagdo. Ele impde a
rigidez e obediéncia a liberdade pessoal, a fim de assegu-
rar que as coisas sejam feitas exatamente de acordo com
o previsto. Porém, um ponto fundamental nos processos
de trabalho e treinamento de pessoal, é entender que o
instrumento essencial é a Comunicacdo. Conectividade e
interagdo estdo substituindo a formalidade nas relagdes
entre as pessoas.[27]
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As ameacas as organizagOes, vindas dos clientes, da
concorréncia e em decorréncia das mudangas no contexto
socioecondmico requerem habilidades humanas em alto
grau de refinamento. A compreensdao do comportamento
individual e dos grupos em situagao de trabalho constitui
o campo de estudo do Comportamento Organizacional e é
capaz de identificar situacdes de lideranga, melhoria e
aprendizagem.[25]

4.1.13 Padronizacdo dos processos de coletas

Todos os processos de coleta de dados sdo devida-
mente padronizados. Desde uma simples planilha e ques-
tiondrios, até os mais complexos sistemas de dados. As
abordagens realizadas por telefone, presencial e por di-
versos meios seguem um script de procedimento, normas
e ética. Os pesquisadores sdo identificados por meios de
uniformes ou mesmo usando um cracha. Os informantes
sdo catalogados, sobretudo aqueles que participam de
pesquisas rotineiras e sequencial, estes sdo cadastrados
seguindo o padrdo de coleta de dados que inclui desde o
CNPJ, endereco, ¢ os nomes dos principais contatos. As
pessoas, empresas ¢ 6rgaos que participam das pesquisas
precisam estar cientes de que estdo participando de uma
pesquisa, que isso segue como parte da boa relagdo entre
pesquisador e pesquisado e preparagdo do profissional
frente a suas atribui¢des. O treinamento nas organizagdes
¢ voltado principalmente para complementar a competén-
cia de conhecimento em “o que fazer” e em “como fazer”
[2]. Ressalte-se que ndo se pode esquecer que o aprendi-
zado ocorre no dia-a-dia ao longo do tempo e que existem
mecanismos onde a organizagdo que aprende pode influir
nos resultados finais.[29] Em alguns casos serd necessa-
rio uma autoriza¢do formal para se realizar a pesquisa,
seguindo um modelo previamente estabelecido.

4.1.14 Padronizacdo dos processos de divulgacio

Algumas pesquisas ganharam muita expressividade
no meio social e é tratada com muita importancia para os
meios de comunicag¢do. Os economistas e a impressa de
modo geral necessitam de pesquisas que tenham notorie-
dade e confiabilidade. As pesquisas sdo divulgadas am-
plamente e, devido demanda e os prazos, sdo estabeleci-
dos meios padronizados para a divulgacdo destas. Meios,
datas e procedimentos devidamente agendados e monito-
rados. E reservado um setor especifico para a area de
divulgacdo, que se integra em muitos casos com a area
comercial, mantendo assim a padronizacdo deste proces-
so tudo isso visando a qualidade das informagdes gera-
das. Sendo assim, entende-se que o mais importante ¢ o
que o usudrio percebe em relagdo a qualidade.[30]

4.1.15 Confidencialidade nas informacoes

Todos dados coletados, gerados e divulgados sdo na
integra devidamente envolvidos num carater de confiden-
cialidade. Tal procedimento ¢ deixado bem evidente logo
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na parte inicial do processo de coleta, onde quem esta
sendo pesquisado também estard sendo informado que
suas informacdes serdo mantidas em sigilo. Em alguns
casos termos de responsabilidades sdo assinados visando
sempre a seguranca das informacdes e das partes envol-
vidas. Segundo a ISO 9001 versao 2008, os registros sao
um tipo especial de documento e precisavam ser contro-
lados.

Os registros sdo estabelecidos e mantidos para prove-
rem evidéncias da conformidade com requisitos e da
operagdo eficaz do Sistema de Gestdo da Qualidade.
Todos os registros devem ser mantidos legiveis, pronta-
mente identificaveis e recuperaveis. Um procedimento
documentado ¢ estabelecido para definir os controles
necessarios para identificagdo, armazenamento, protecéo,
recuperacdo, tempo de retengdo e descarte dos registros
da qualidade.

4.1.16 Seguranca dos Sistemas de dados

Os sistemas informatizados que regem os grandes
bancos de dados das Institui¢des de pesquisas sdo manti-
dos sob um rigido controle de seguranga. O acesso ¢
manuseio destes equipamentos somente sdo possiveis
mediante a um padronizado e especializado sistema de
privacidade. Isso vai desde um simples computador de
mesa, notebook até aos grandes processadores dos cen-
tros gerenciais. Em sua grande maioria serfo necessarios
mais de um tipo de senha e login para adentrar estes sis-
temas. O foco é manter protegido aquilo que ¢ de mais
importante e fruto de um empenho consideravel, buscan-
do assim fundamentar a questdo qualidade na seguranga
frente a quem busca e necessita dessas informag¢des. Uma
gestdo da qualidade eficiente ¢ responsavel por gerar
niveis de satisfagdo que garantam que os usuarios fiquem
fidelizados.[31]

4.1.17 Os meios de coleta de dados

Os meios de coleta de informagdes para pesquisas
também sdo processos bem definidos que se diferenciam
um do outro ndo somente quanto a metodologia e ferra-
mentas usadas mas também pelo grau de complexidade,
de comunicagdo, percep¢do e motivagdo, onde necessari-
amente cabe estudos e analises dentro da gestdo da quali-
dade dos processos.

Os principios da gestdo da qualidade relaciona-se ao
“enfoque por processos”. De acordo com esse principio,
um resultado desejado é alcancado mais eficientemente
quando as atividades e os recursos relacionados sao ge-
renciados como um processo. Segundo a ISO 9000, pro-
cesso € o “conjunto de atividades inter-relacionadas ou
interativas que transformam insumos (entradas) em pro-
dutos (saidas)”.[2]

4.1.18 Pesquisas por telefone
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E cada vez mais comum e necessario a interagdo por
telefone principalmente para pesquisas. A viabilidade do
sistema facilita em todos aspectos. Grande parte das pes-
quisas na atualidade sdo realizadas por telefone. Pesqui-
sas de economia também ¢ realizada por telefone, muito
comum em pesquisa de pregos e de opinido.

Esse tipo de pesquisa ¢ pratico e também reduz custos
diversos e problemas de mobilidade nos grandes centros.

“A entrevista telefonica esta se tornando gradualmen-
te o método dominante para obtencdo de informagdes de
grandes amostras, a medida que os custos ¢ problemas de
ndo respostas de entrevistas pessoais tornam-se mais
complicados. Ao mesmo tempo, muitas das limitagdes
conhecidas das entrevistas telefonicas tem se revelado de
pouca significancia para uma grande parte dos problemas
de marketing.”’[32]

Com o crescente acesso a telefonia por parte da popu-
lagdo das mais variadas camadas sociais, a pesquisa por
telefone vem sendo cada vez mais utilizada em pesquisas
quantitativas. Tem se observado uma crescente insatisfa-
¢do das pessoas por serem muitas vezes incomodadas
com excesso desse tipo de prospeccdo de informag@o.
Excesso de pesquisas, de perguntas e até pesquisas ile-
gais. Para as pesquisas de precos ¢ de sondagens conjun-
turais, o primeiro passo ¢ fidelizar um contato. Um repre-
sentante da empresa que possa passar as informacdes
regularmente. Ligar para uma empresa ja sabendo com
quem vai se falar ¢ estrategicamente mais proveitoso e
confiavel. Nestes casos, busca-se por meio de uma visita
presencial fortalecer a relagdo pesquisa, pesquisado e
pesquisador visando estreitar o entendimento e o com-
prometimento das partes envolvidas e assim, mantendo
nas pesquisas por telefone a relagdo previamente de com-
prometimento e fidelizagdo de um processo. A exposi¢ao
e 0 uso permanente dos meios de comunica¢do fazem
deles praticas e objetos familiares e amplamente conheci-
dos pelos membros da sociedade. Fala-se dele, de seus
conteudos, do desempenho dos personagens que os habi-
tam; domina-se, em certa medida, seu funcionamento e
para eles sdo dirigidas as criticas.[33]

Para atenuar os impactos causados pela assiduidade e
constancia dessas pesquisas por telefone torna-se neces-
sario conhecer também a cultura organizacional de cada
empresa envolvida na amostragem, para assim poder
adaptar ao informante a melhor forma de coleta dos da-
dos, se por telefone, e-mail ou mesmo presencial. As
ligacdes ndo completadas por estarem ocupadas, ou por-
que o aparelho encontrar-se com defeito, gerardo novas
tentativas. Quantas tentativas forem necessarias. E, se
finalmente ndo se consegue a comunicacdo por telefone,
sera buscado outro meio. Pesquisar na internet se ha outro
numero de telefone. Se o problema persistir, ainda restam
as iniciativas de ligar para um estabelecimento vizinho

para obter informagdes. E, em outra tentativa, se fard uma
visita presencial.

4.1.19 Pesquisas por E-mails

As interagdes por e-mails para pesquisas ¢ cada vez
mais comum no contexto de pesquisas econdomicas. Traz
algumas das problematicas encontradas em outras formas
de coleta, porém representa um meio confiavel e padroni-
zado. Ja existem empresas que disponibilizam funciona-
rios exclusivos para atender também as demandas de
pesquisas diversas.

A pesquisa por e-mail tem certas particularidades de-
vido ao padrdo do questionario ou planilha, e do direcio-
namento especifico para o setor necessario. Diferente da
pesquisa por telefone onde o pesquisador geralmente
coleta a informagdo no ato da ligagdo, a pesquisa por e-
mail o contato saberd que tem uma data limite para enviar
as informagdes. A maneira como se descreve as informa-
¢des e questionamentos no corpo de um e-mail pode ser
extremamente influenciador na relagdo pesquisa e pesqui-
sador. O e-mail também se torna um documento de confi-
anca e comprovagao.

4.1.20 Pesquisas por Sites

Tem se mostrado um dos meios mais praticos de se
coletar pregos para pesquisas os sites na internet. Muitos
estabelecimentos comerciais ja disponibilizam seus port-
folios, tabelas de precos e produtos nas suas paginas da
internet. Apesar dos pontos positivos, ainda existe a inse-
guranga. Alguns sites ndo atualizam suas informagdes
imediatamente. Orgdos publicos, sindicatos e até empre-
sas comerciais ndo atualizam suas informag¢des com a
precisdo necessaria para a pesquisa com data marcada.
Para esse tipo de pesquisa também torna-se necessario
que haja um contato por telefone para eventuais esclare-
cimentos.

4.1.21 Pesquisas presenciais

A pesquisa presencial ja foi o0 meio mais comum de
coleta de dados. Hoje, em virtude das facilidades apresen-
tadas por modernos meios de comunicagdo some-se a isto
as dificuldades de mobilidade nos grandes centros urba-
nos, ¢ cada vez menos comum esse tipo de abordagem
para se executar pesquisas de preco. Redugdo de despesa
¢ um fator também contribuinte. As pesquisas in loco
segue um cronograma sempre direcionado a pesquisas
com um grau de dificuldade diferenciado. Normalmente
para informantes que ndo querem passar informacdes por
telefone ou por outro meio de pesquisa. Normalmente
segue conforme fluxograma na Figura 3:
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Figura 3: Fluxograma do processo de pesquisa presencial.

As pesquisas presenciais t€ém sua grande importancia
e pode apresentar caracteristicas Unicas e determinante
para um estudo conforme esse material. As analises dos
processos inerentes a pesquisas in loco vao desde a abor-
dagem, a comunicagdo, a percep¢ado até ao perfil profissi-
onal do pesquisador. A Figura 4 mostra um pesquisador
em uma pesquisa presencial fazendo uso de um equipa-
mento de coleta de dados.[34]

Figura 4: O pesquisador coletando informagdes com um dispositivo
eletronico.

4.1.22 As Donas de Casa e as Pesquisas

Nada melhor para entender de pregos e economia no
lar do que as donas de casa. Elas estdo de frente quanto o
assunto ¢ variagdo de precos e descricdo de produtos.,
Elas sdo provavelmente as primeiras a perceberam os
reajustes e demais influéncias nas variagdes de precos.
Sendo assim, percepcdo ¢ fundamental no ato de uma
pesquisa. Percepgdo € o processo pelo qual os individuos
selecionam, organizam, armazenam e recuperam infor-
macdes. Decisdo € o processo pelo qual as informagdes
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percebidas sdo utilizadas para avaliar e escolher entre
varios cursos de agdo. As pesquisas tém demonstrado que
o modo como as organizagdes tomam decisdes exerce um
grande impacto no seu desempenho financeiro e na sua
capacidade de sobrevivéncia, e isso ¢ particularmente
verdadeiro em ambientes complexos ¢ dindmicos.[25]

Recrutar donas de casa para conferir os pregos prati-
cados pelos estabelecimentos comerciais que atendem o
consumidor final é uma tradi¢do do Instituto Brasileiro de
Economia da Fundacdo Getulio Vargas. Algumas destas
donas de casa ja somam mais de 30 anos na fung¢ao. Com
smartphones nas maos, essas donas de casa seguem um
roteiro de pesquisa de pregos em Supermercados, feiras
livre e farmacias. Tudo previamente definido. J4 sdo
conhecidas nos estabelecimentos que frequentam para
realizar as pesquisas. Para candidatar-se, ¢ preciso preen-
cher uma ficha nos escritorios regionais de pesquisa da
Fundag@o. Apés uma pré-selegdo, chama-se a candidata
para uma entrevista, a fim de avaliar se ela tem as carac-
teristicas necessarias para a execuc¢do do trabalho. A
remunerag@o do trabalho ¢ definida pela faixa de produ-
¢do.[35]

4.1.23 Auditorias de qualidade

Parte necessaria para um acompanhamento da quali-
dade, a auditoria de qualidade vem a ser uma revisdo
estruturada das outras atividades de geréncia da qualida-
de. A principal finalidade da auditoria da qualidade ¢
identificar as ligdes aprendidas que melhorem o desem-
penho deste projeto ou de outros projetos da organizagao.
Para as empresas de pesquisas, as auditorias sdo instru-
mentos também de exigéncias dos clientes, tendo em
vista que muitas pesquisas atendem a 6rgdos e institui-
¢Oes publicas e privadas. A auditoria de qualidade pode
ser implementada em qualquer periodo, podendo ser
conduzida tanto por auditores internos adequadamente
treinados, quanto por empresas contratadas com registro
de sistemas de qualidade. Nessa nova abordagem, o con-
trole de qualidade deixa de ser uma func@o de responsabi-
lidade especifica de gerentes de departamentos de quali-
dade para ser exercida por todos os empregados em todas
as fases do processo produtivo. Dai a origem de sua nova
denominagdo — Controle de Qualidade Total.[36]

A melhoria da qualidade inclui a tomada de ag¢des pa-
ra aumentar a efetividade e a eficiéncia do projeto forne-
cendo beneficios adicionais para as partes envolvidas do
projeto. Na maioria dos casos, a implementagdo de me-
lhorias na qualidade exigira preparagdo de requisitos de
mudancas ou tomada de acgdes corretivas e serdo gerenci-
adas de acordo como os procedimentos do controle inte-
grado das mudancas. Na Figura 5, exemplo de um pro-
cesso de auditoria em pesquisas realizadas por telefone,
em uma empresa do ramo de pesquisas econdmicas no
Estado de Pernambuco.
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Figura 5: Fluxograma do processo padronizado de auditoria interna.

4.2 Fatores influenciadores do Controle da
Qualidade

4.2.1 Disseminacdo dos Resultados

Parte relevante da pesquisa participativa, a dissemina-
¢do dos resultados precisa ser organizada de forma que a
difusdo das informacdes e das agdes propostas sejam
compartilhadas, para que a maior parte da comunidade
partilhe dessas informagdes e ingresse no processo, enga-
jando-se nas agdes ou apoiando efetivamente as iniciati-
vas.

Para Gale (1996) a qualidade percebida é o que os
usuarios pensam a respeito dos produtos ou servigos,
comparando com os da concorréncia, enquanto o valor
percebido ¢ a qualidade que o mercado percebe em rela-
¢do ao produto ou servi¢o. Sem esse cuidado, a pesquisa
pode perder seus objetivos e inviabilizar os resultados
esperados.[37]

4.2.2 Pesquisas economicas

A Economia é uma ciéncia social, ndo esta livre de
criticas dessa natureza. Se as criticas feitas aos economis-
tas sdo fundamentadas ndo cabe discutir aqui. Basta dizer
que a Economia, como outras ciéncia sociais, apresenta
mais dificuldades do que as ciéncias naturais para forne-
cer explicagdes satisfatorias acerca de seus fenomenos. E
importante considerar que com a introdugdo dos proce-
dimentos estatisticos na investigacdo da economia, essa
ciéncia passou a gozar de maior grau de precisao.[34]

4.2.3 Pesquisas de Pre¢os

Os pregos norteiam a economia brasileira como sendo
um dos principais fatores de acompanhamento inflaciona-
rio. O momento ¢ de pesquisar precos. Com a economia
nacional instavel as familias brasileiras ndo podem deixar
de pesquisar pregos nos supermercados, farmacias e qui-
tandas. O povo brasileiro j& tem feito isso com muita
sutileza e, o que se tem aprendido €, para manter o padrdo
de consumo da familia, tem se mudado costumes, feito
trocas e comprando menos os produtos que mais encare-
cem nas gondolas. Sendo assim o carrinho de supermer-
cado sai mais leve, mas a fatia do salario consumida com
os alimentos cresce a cada més. E a inflagdo amedrontan-
do as familias. Tendo essa percep¢do cada vez mais
agucada, os precos tornam-se uma ferramenta indispen-
savel em termos de acompanhamento da carestia. A in-
flagdo no Brasil ¢ dividida em pregos livres e precos
administrados. Os Livres s@o aqueles regulados pelo
proprio mercado, como os ligados aos produtos de ali-
mentagdo. Estes tém um peso proximo de 75% no PIB no
Pais. Ja os pregos administrados, como gasolina, energia,
agua ¢ esgoto, transporte publico, etc., estes tem peso
proximo de 25%. Nota-se que os precos administrados
tem tido grande peso na inflagdo. Por isso a grande ne-
cessidade de ser acompanhado, pesquisado e analisado
sistematica e integralmente sempre visando nortear deci-
soes, comportamentos e perspectivas.[39]

Alguns institutos de pesquisas tem um foco bem dire-
cionado as pesquisas de precos. O Instituto Brasileiro de
Economia da Fundagdo Gettlio Vargas, a FIPE ¢ o Diee-
se sdo algumas dessas organizagdes brasileiras que tem
referencial e credibilidade significativa quando se trata de
pregos diversos coletados. Pregos de alimentos, precos de
medicamentos, aluguel, carros. Essas pesquisas so reali-
zadas presencialmente, por telefone, por e-mail e pela
internet. A periodicidade da coleta varia chegando a ser
semanalmente, quinzenalmente e mensalmente. Normal-
mente sdo produtos, itens e servigos ja previamente sele-
cionados de acordo com a importancia e peso nos indices.

4.2.4 Os itens pesquisados

O tipo de produto e a questdo analisada numa pesqui-
sa pode ser um do problema enfrentado pelos pesquisado-
res em suas rotinas didrias de pesquisas. Muitas perguntas
de dificil entendimento, dubia ou descrigoes de produtos
incoerentes, com cddigos e referencias, e termo técnico
tem trazido muitas divergéncias nos resultados. Excesso
de informagdes ou mesmo, a auséncia de informagdes
especificas e claras promovem dificuldade e confusdo no
ato da coleta de preco. Em exemplo evidente disso ¢é
pesquisar um produto onde o pesquisador sequer sabe
sua finalidade. Ndo saber o objetivo e a finalidade pode
interferir em algum momento de argumentacdo para es-
clarecer eventual duvida existente e, ndo confundir com
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outro produto similar. Fabricantes também alteram suas
embalagens, gramaturas e codigos com regularidade.
Sendo assim, além da dificuldade de compreensdo essa
problematica tem causado muito desinteresse e equivocos
em pesquisas, sobretudo econdmica. Muitos informantes
nao estdo dispostos a fornecer dados minuciosos e dis-
pender muito tempo para responder pesquisas do género.

4.2.5 Descricdo do produto

Quanto a compreensdo da descricdo de um produto,
um exemplo cldssico observado na Regido Metropolitana
do Recife esta nas pesquisas realizadas em armazéns de
material de constru¢do para a coleta do prego de cimento.
Tendo em vista que, uma grande maioria de vendedores
ndo entende a diferenga ou mesmo nao sabem a descri¢ao
correta do produto, pois, para cimento portland existem
varias classificagdes para diferentes tipos de aplicacdes.
No Brasil sdo mais de 10 tipos de Cimento, porém, mui-
tos desconhecem e acabam fornecendo precos incorretos,
pois o preco de um Cimento Portland CP II ¢ diferente do
CPIV.

Ha também a descri¢do do produto que muda depen-
dendo da regido do pais. Alguns apresentam nomes com-
pletamente diferentes ou com acréscimo de informacao.
Na Regido Metropolitana do Recife em armazéns de
material de construgdo civil, se compra brita pelo tama-
nho. A brita dezenove ¢ a brita de dezenove milimetros,
conforme granulometria. Em outras regides do pais essa
mesma brita ¢ comprada com a descrig@o de brita nimero
dois. Se esta brita for pesquisada em Recife como brita
ntmero dois, poucos terdo esse conceito e entendimento,
podendo em muitos casos gerar informagdes incoerentes
para os dados das pesquisas e seus resultados. Entdo, para
os itens pesquisados numa pesquisa desse tipo, cabe ao
pesquisador ser coerente, minucioso e detalhista, pois
qualquer auséncia ou mal-entendido da descricdo do
produto podera acarretar problemas diversos.

4.2.6 Tipo de prego

O tipo de preco deve ser observado com bastante
atencdo. Preco varejo a vista, prego atacado, preco com
frete e preco com incidéncias de impostos nacionais e
federais sdo diferenciais de grande importancia na analise
final de um indice. Cada tipo de preco tem um objetivo
especifico para ser coletado e, ignorar essa informacdo ¢
literalmente mudar o foco da pesquisa a qual esta sendo
direcionada.

4.2.7 As incidéncias nos pregos

Os impostos e incidéncias nos pregos ¢ algo que re-
quer muita atencdo e algum conhecimento tributario por
parte do pesquisador. ICMS - Imposto sobre Circulagdo
de Mercadorias e prestacdo de Servicos, IPI - Imposto
sobre produtos industrializados, FRETE, PIS - Programa
de Integracao Social, COFINS - Contribuicdo para o
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Financiamento da Seguridade Social, s@o apenas algu-
mas incidéncias que ddo configuragdes diferentes e ex-
pressivas nos precos, podendo torna-los completamente
diferente do que a necessidade da pesquisa esta precisan-
do. Hé produtos com muitas incidéncias nos precos. Sa-
ber se o prego coletado ja esta incluso ou ndo tais inci-
déncias ¢ fundamental para a formulagao dos indices. As
bebidas alcodlicas por exemplo, tem em sua maior com-
posicao de prego, os impostos.

4.2.8 Indices de Pesquisas

As informagdes coletadas nas diversas pesquisas, em
sua grande maioria serdo transformadas em indices. Sdo
estes indices que norteiam as tendéncias e comportamen-
tos. Os indices apresentam uma variedade de particulari-
dades, objetivos e direcionamentos. Os indices buscam
atender um expectativa e formular um conceito de um
determinado parametro estudado. Devido a esta comple-
xidade, cada processo ¢ método usado na coleta, proces-
samento ¢ divulga¢do na formagdo de um indice sdo
devidamente monitorados e estudados com base na mais
apurada capacitacdo profissional e instrumentos tecnolo-
gicos.

A énfase nos processos, entretanto, exige um enfoque
mais acentuado na maneira como a atividade ¢ realizada
na organizag@o, em contraste com a visdo relacionada ao
produto ou servigo em si, que se centra no que ¢ o produ-
to ou servigo.[40]

4.2.9 Indice de Preco ao Consumidor

Dentre os varios indices gerados pelos Institutos de
pesquisas no Brasil, o Indice de Pregos ao Consumidor
(IPC) tem sido um indice de referéncia para avaliagdo do
poder de compra do consumidor, conforme Figura 6, e
este mede a variagdo de precos de um conjunto fixo de
bens e servicos componentes de despesas habituais de
familias com nivel de renda situado entre 1 e 33 salarios
minimos mensais. Sua pesquisa de precos se desenvolve
diariamente, cobrindo sete das principais capitais do pais:
Sdo Paulo, Rio de Janeiro, Belo Horizonte, Salvador,
Recife, Porto Alegre ¢ Brasilia. A pesquisa engloba as
seguintes classes de despesas: Alimentagdo, Habitacdo,
Vestuario, Saude ¢ Cuidados Pessoais, Educagao, Leitura
e Recreacdo, Transportes, Despesas Diversas ¢ Comuni-
cagdo.

4.2.10 As Pesquisas e o Foco

O propdsito e objetivos das pesquisas sdo diversos.
Porém, sempre as abordagens estdo direcionadas a aten-
der as necessidades econdmicas do Pais. As metas estdo
direcionadas a atender sobretudo as diversas necessidades
nacionais. Os Institutos de Pesquisas procuram atender
essas necessidades e, muitos realizam pesquisas exclusi-
vas e outros, com ampla variedade e metodologias. A
motivagdo de uma pesquisa pode ser a problematica de se
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preencher uma lacuna nos conhecimentos. Satisfazer o
cliente é o papel dos 6rgaos que geram e divulgam infor-
magcdes. Satisfagdo é o sentimento de prazer ou decepgdo
que ¢ resultado da comparagdo do que foi recebido com
as expectativas da pessoa.[37] Os pesquisadores orientam
a observagdo ¢ o questionamento dos fendmenos sociais
contribuindo para os conceitos e questdes analiticas.
Sendo assim, o economista ndo tenta pesar o valor real
dos sentimentos humanos, e ele o avalia por seus efeitos
que sdo muito mais concretos.[34]

4.2.11 O Pesquisador e o Pesquisado

Pode-se afirmar que nos processos de pesquisas exis-
te uma verdadeira parceria entre pesquisador e pesquisa-
do. Ambos precisam entender os propdsitos por meio de
uma clara e objetiva comunicagdo. A comunicagio eficaz
aliado ao senso de percepgdo agucado pode viabilizar e
facilitar o processo de coleta de dados. A comunicagéo, a
percep¢do e a motivagdo sdo instrumentos que permitem
desenvolver qualidades individuais e coletivas.[17] Ter
habilidades apropriadas torna-se instrumento fundamental
para o melhor desempenho e objetivos. Uma pessoa pre-
cisa de habilidades relacionadas a disciplina. Habilidades
podem acrescentar algo a mais na analise de entendimen-
to do desenvolvimento de um individuo e organizagdo. O
comportamento humano nas organizagdes também se
resume na realizag@o da pessoa em compreender as outras
pessoas, ¢ de desenvolver capacidades exclusivas, e ¢
dessa forma que se destaca o autoconhecimento e a auto
percepgdo. A gestdo dos recursos humanos e organizaci-
onais ¢ um meio de entender e estabelecer pardmetros
para empresas bem sucedidas. Os aspectos comportamen-
tais humanos e organizacionais serdo apresentados e
abordados através do entendimento das relagdes de co-
municagdo, percep¢do e motivagdo para o melhor desem-
penho.

4.2.12 A lideranca, as Pesquisas e os Resultados

Todos os profissionais envolvidos em pesquisas estdo
cada vez mais esclarecidos de seu papel como instrumen-
to direto na formag¢do do conhecimento e divulgagdo da
informagao. O pesquisador, o economista e toda a lide-
ranga organizacional sdo treinados e orientados na busca
para atender as expectativas. O professor Julio Lobos
(1976), da Universidade Federal de Minas Gerais explica

que o simples “bom senso” profissional ndo ¢ suficiente
para legitimar certas decisdes organizacionais. Sendo
assim, ¢ possivel perceber a ocorréncia de avangos teori-
cos em termos de administragdo de pessoas, mas ndo ha a
incorporacao direta destes avangos em muitas areas. Ad-
ministrar o comportamento das pessoas nas organizagdes
por meio da formulacdo de objetivos que explicitem
acOes contextualizadas — especificando as situagdes nas
quais as ag¢des irdo ocorrer ¢ 0 modo como devem ocor-
rer, bem como os resultados desejados a partir delas —
parece ser uma forma alternativa de discutir modos de
gestdo, entendimentos comportamentais e desempe-
nho.[4]

4.2.13 Comunicacdo e Motivagdo nas Pesquisas

Em pesquisas ndo ¢ diferente. A motivagdo no ambi-
ente de trabalho atrelado a uma comunicagdo eficiente
promove melhores resultados. Um fator muito presente
aos meios de pesquisa estd as influéncias internas e ex-
ternas do meio. Segundo Nassar e Figueiredo (2007, p.
20) a comunicagdo organizacional ¢ um verdadeira fren-
tes de batalhas.[39] Frente de batalha ecoldgica, a frente
de batalha para manter e conquistar novos consumidores,
a frente de batalha da comunicagdo interna e a frente de
batalha das relagdes da empresa com governos ¢ politi-
cos. Sendo assim, manter-se imparcial ¢ objeto de quali-
dade em pesquisas sobretudo na area de economia. Néo
ceder as questdes particulares e politicas torna-se uma
necessidade para uma informacdo consciente e transpa-
rente. Em relagdo a motivagao profissional, um trabalha-
dor que domina suas habilidades profissionais pode ser
um ponto a mais na motivagdo e desempenho organizaci-
onal e investir em qualificagdo profissional é uma forma
de garantir desempenho e competitividade. Pois, segundo
a Teoria da necessidade de McClelland, um individuo
pode ser treinado a aumentar sua motivagdo, ¢ que essa
motivago para a realizagdo de uma tarefa especifica esta
relacionada com o desempenho. Muitas competéncias
comportamentais sdo valorizadas no ambiente empresari-
al. Habilidades de lideranga; automotivagdo, para o traba-
lho em equipe, criatividade destacam-se entre os diferen-
ciais que as empresas buscam encontrar em seus colabo-
radores, entretanto, a exceléncia na comunicagdo inter-
pessoal € item fundamental para o sucesso de lideres,
colaboradores e equipes.[40]
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PROJECAO

Fonte: Banco Central do Brasil e ITAU BBA; Elaboracdo propria

Figura 6: Graficos sdo gerados e divulgados nas midias

5 Conclusoes

O objetivo deste trabalho foi investigar as varidveis
que influenciam diretamente na qualidade de pesquisas,
sobretudo na area de economia, utilizando como fonte de
embasamento uma empresa do ramo de pesquisas em
economia no estado de Pernambuco. Observou-se durante
esse estudo que, a qualidade das informagdes geradas de
pesquisas na area de economia, pode sofrer inumeras
influencias internas e externas, que em grande parte apa-
recem quase que imediatamente no ato da coleta. Que,
alguns fatores influenciadores que possam ser entendidos
como de menor grau de interferéncia, tais como a mobili-
dade nos grandes centros urbanos e o senso de percepgio
do pesquisador, estes também tornam-se parte de uma
problematica cada vez maior na garantia e controle da
qualidade das informagdes coletadas e geradas. Conforme
delineado, conclui-se que, a garantia e o controle da qua-
lidade em pesquisas econdmicas precisam impreterivel-
mente de padronizagdo das intimeras atividades e, uma
efetiva implantagdo de um modelo gerencial para a me-
lhoria continua, tornando-se imprescindivel o envolvi-
mento do pesquisador e pesquisado numa comunicagdo
assertiva e percepc¢do social. Nota-se ainda que, o fator
humano tem peso consistente e significativo e, muito
suscetivel a erros e interferéncias, e que pesquisadores
motivados e treinados, com visdo sistémica para o Siste-
ma de Gestdo da Qualidade poderdo promover um maior
comprometimento das partes envolvidas no processo.

A ética, o comportamento organizacional e o panora-
ma socioecondomico pode conduzir meios que se nio
devidamente identificados e monitorados, interferirdo nos
resultados finais de uma pesquisa, levando a erros graves.
O senso de percep¢do de um pesquisador é visto como
fator preponderante para mensuragdo das informagdes
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desejadas e analise das questdes sociais inerentes a0 meio
estudado.

As ferramentas da qualidade devidamente implemen-
tadas tornam-se instrumento para mensurar e acompanhar
os processos desde uma pesquisa pela internet, por tele-
fone ou presencial, até sua divulgagdo nos meios de co-
municagdo e aplicabilidade nas empresas. O pesquisador,
o pesquisado e a lideranga sdo todos suscetiveis aos fato-
res influenciadores da qualidade, e devem entender como
objetivo principal da qualidade total, que a satisfacdo e a
melhoria da qualidade de vida dos clientes internos e
externos nas organizagdes ¢ o foco final de toda e qual-
quer pesquisa. A avaliagdo durante todo o processo ¢ de
vital importancia para mensurar o quanto se avanga em
diregdo as metas e corrigir possiveis desvios que venham
a atrapalhar e/ou impedir o alcance das mesmas. Sendo
assim, resumidamente conclui-se que é necessario:

e  Maior autonomia do pesquisador no ato de cole-
ta de informagdes de pesquisas: promover trei-
namentos regulares dos funcionarios para toma-
da de decisio;

e Investimento na area de gestdo de pessoas: pro-
mover visdo sistémica e identificar as necessida-
des de cada pesquisador;

e  Promover material e equipamentos de facil ma-
nuseio e acesso, contribuindo para maior agili-
dade nos prazos das pesquisas;

e  Manter controle de seguranga sempre ativo: ma-
nutengdo de equipamentos;

e  Oferecer subsidios de incentivos as pessoas €
organizacdes que participam efetivamente das
pesquisas.



Revista de Engenharia e Pesquisa Aplicada (2016) 3-1:73-88

Referéncias

[1] KUNSCH, M. M. K. Planejamento e gestdo estratégi-
ca de relagdes publicas nas organizagdes contempo-
raneas. In: Analisis, n. 34, 2006, p. 125-139. Dispo-
nivel em: http://ddd.uab.cat/pub/ analisi/
02112175n34p125.pdf Acesso em: 02 fev. 2016.

[2] ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS
TECNICAS — ABNT. ABNT/CB-25 — gestio da
qualidade e garantia de qualidade — terminologia
NBR ISO 9001. Rio de Janeiro, 2008, 15p.

[3] M. M.. ISO série 9000 (versdo 2000) — Manual de
Implementagdo. Rio de Janeiro: Qualitymark, 2005.

[4] Percepcdo da qualidade da informagdo — Ronaldo
Ronan. Brasilia, v.35, nl, p.57-62, jan2006.

[5] B. C. F. L e RJM. Conversas com Economistas
Brasileiros 1. Sdo Paulo, Ed. 34, 1996.

[6] C. Anténio Lazaro; D. Gislene Regina. Qualidade.
In: FACULDADES BOM JESUS. Gestao empresa-
rial. Curitiba: Gazeta do Povo, 2002, p. 52.

[71 C. Anténio Lazaro; D. Gislene Regina. Qualidade.
In: MENDES, Judas Tadeu Grassi. Gestao empresa-
rial. Curitiba: Editora Gazeta do Povo, 2002.

[8] http://www.cin.ufpe.br/~if717/Pmbok2000/pmbok
v2p/wsp_8.2.html. Acesso em: 02 fev. 2016.

[9] D. Pedro. Pesquisa e Construgdo de conhecimento:
metodologia cientifica no caminho de Habernas. Rio
de Janeiro: Tempo Brasileiro, 2000, p. 125.

[10] L. Sergio Vasconcelos de. Planejamento de Pesqui-
sa: uma introducdo. S&o Paulo: EDUC, 2000, p.
108.

[11] C. Antdnio. Pesquisa qualitativa em ciéncias huma-
na e sociais, Rio de Janeiro, ed. Vozes, 2011.

[12] G. Etienne. Manual de ergonomia: adaptando o
trabalho ao homem. 4. ed. Porto Alegre: Bookman,
1998.

[13] DEMING, W. E. , Qualidade: a revolugdo da admi-
nistracdo. Ed Marques Saraiva, 1990.

[14] ISHIKAWA, K. Controle de qualidade total: a ma-
neira japonesa. Rio de Janeiro: Campus, 1997.

[15] A. Cristian. DIONNE Jean. A construcdo do saber.
Manual de metodologia da pesquisa em ciéncias
humanas. Ed. UFMG, 2007

[16] C. Idalberto. Administracdo: teoria, processo e pra-
tica. 4. ed. Rio de Janeiro: Elsevier, 2007. V. 1. C.
Idalberto. Gestdo de Pessoas. 2. ed. Rio de Janeiro:
Campus, 2004.

[17] W. 111, John A.; H. John R. Comportamento organi-
zacional: criando vantagem competitiva. 3. ed. Séo
Paulo: Saraiva, 2012.

[18] M. Edmilson José Tonelli. Organizacdo, sistemas&
métodos. Campinas: Editora Alinea, 2001.

[19] G. Ricky W.; M. Gregory. Fundamento do Compor-
tamento Organizacional. Sdo Paulo: Atica, 2006.

[20] D. Keith; N. John W. Comportamento humano no
trabalho: uma abordagem organizacional. 2. Ed. S&o
Paulo: Pioneira, 1996.

[21] R. Rui Martinho. Pesquisa Académica Como Facili-
tar o Processo de Preparacdo de suas etapas, ed.
Atlas, 2007.

[22] P. Roseli Aparecida Figaro. Comunicagdo, mundo
do trabalho ¢ subjetividade. Revista de Economia
Politica das Tecnologias da Informacdo ¢ Comuni-
cagdo. v. 3, n. 3, set.-dez./2001.

[23] T. Maria Luisa Mendes. Valores humanos & gestéo:
novas perspectivas. S&o Paulo: SENAC, 2009.

[24] T. Don. Economia digital: promessae perigo na era
da inteligéncia em rede. S&o Paulo, ed. Makron Bo-
oks, 1997.

[25] Q. Dante; T. Rosi Mary. Comportamento Organiza-
cional. Fae, 2003. Disponivel em:
http://sottili.xpg.uol.com.br/publicacoes/pdf/
cap_humano/1.pdf. Acesso em: 11 mai. 2016.

[26] S. Peter. A quinta disciplina: caderno de campo:
estratégias e ferramentas para construir uma organi-
zacdo que aprende. Rio de Janeiro: Qualitymark Ed.,
2000, p. 592.

[27] M. Gabriel Sperandio; B. Juliana; D. T. Deonir. A
qualidade percebida dos servigcos prestados por uma
agéncia de comunicacdo e satisfacdo do cliente: um
estudo exploratério. Revista Brasileira de Gestdo de
Negocios. Sdo Paulo, v. 10, n. 26, p. 17-26,
jan./mar. 2008.

[28] C. Henrique Luiz; C. Mauro. Gestdo de servigos:
lucratividade por meio de operacdes e de satisfagdo
dos clientes. S&o Paulo: Atlas, 2002.

[29] A. David A; K. V; D. George S., Pesquisa de mar-
keting. Trad. Reynaldo Cavalheiro Marcondes. 2 ed.
Sdo Paulo: Atlas, 2004.

[30] (artigo) Estudo dos aspectos comportamentais de
vendedores de material de construgdo e sua relagdo
com a comunicagdo, percepgao e motivagdo nos re-
sultados. Marcio Oliveira Maia. Set2013.

[31] http://economia.ig.com.br/financas/meubolso/as-
donas-de-casa-que-sao-experts-eminflacao/n123
7972481045 .html. Acesso em 11 mai. 2016.

87


http://www.cin.ufpe.br/~if717/Pmbok2000/pmbok_v2p/wsp_8.2.html
http://www.cin.ufpe.br/~if717/Pmbok2000/pmbok_v2p/wsp_8.2.html
http://www.estantevirtual.com.br/qau/ricky-w-griffin-gregory-moorhead
http://www.estantevirtual.com.br/qed/atica
http://www.editorasenacsp.com.br/portal/autor.do?appAction=vwAutorDetalhe&idAutor=585
http://economia.ig.com.br/financas/meubolso/as-donas-de-casa-que-sao-experts-em-inflacao/n1237972481045.html
http://economia.ig.com.br/financas/meubolso/as-donas-de-casa-que-sao-experts-em-inflacao/n1237972481045.html
http://economia.ig.com.br/financas/meubolso/as-donas-de-casa-que-sao-experts-em-inflacao/n1237972481045.html

Revista de Engenharia e Pesquisa Aplicada (2016) 3-1:73-88

[32]

[33]

[34]

[35]

[36]

[37]

[38]

[39]

[40]

88

A. Fernanda Nayara da Silva. A comunicagdo no
processo de gestdo pela qualidade total no setor pu-
blico: um estudo de caso do tribunal de Justica do
Estado de Minas Gerais. In: Intercom, 2009, Curiti-
ba. Anais eletrdnicos... Curitiba. 2009. Disponivel
em: http://www.intercom.org.br/papers / regio-
nais/sudeste2009/expocom/EX14-0869-1.pdf>.
Acesso em: 11 mai. 2016.

G. Bradley T. Gerenciando o valor do cliente: crian-
do qualidade e servicos que os clientes podem ver.
S&o Paulo: Pioneira, 1996.

G. Antdnio Carlos. Técnicas de pesquisa em eco-
nomia e elaboragdo de monografia. 4. ed. Sdo Paulo,
ed. Atlas, 2002.

http://www.jornalopcao.com.br/reportagens/2015-
sera-0-ano-dos-reajustes-para-economia-brasileira-
entenda-o-porque-7027/. Acesso em 21 mai. 2016.

M. Edmilson José Tonelli. Organizacdo, sistemas&
métodos. Campinas: Editora Alinea, 2001.

K. Philip. Administracdo de marketing: anélise,
planejamento, implementacéo e controle. 5. ed. Séo
Paulo: Atlas, 1998.

L. Jalio. Administracdo de pessoal: préatica versus
teoria. Rev. adm. empres., S8o Paulo, v. 16, n.
4, Aug. 1976. Disponivel em: <http://www. sci-
elo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid  =S0034-
75901976000400003&Ing=en& nrm=iso>. Acesso
em: 23 mai. 2016.

N. Paulo; F. Rubens. O que é comunicacdo empre-
sarial. S&o Paulo: Brasiliense, 2007.

K.. Angelo; K. Robert. Comportamento Organizaci-
onal. S&o Paulo: McGcraw-Hill, 2006.


http://www.jornalopcao.com.br/reportagens/2015-sera-o-ano-dos-reajustes-para-economia-brasileira-entenda-o-porque-7027/
http://www.jornalopcao.com.br/reportagens/2015-sera-o-ano-dos-reajustes-para-economia-brasileira-entenda-o-porque-7027/
http://www.jornalopcao.com.br/reportagens/2015-sera-o-ano-dos-reajustes-para-economia-brasileira-entenda-o-porque-7027/

