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4 Método de Pesquisa

4.1 Tipo de Pesquisa

Os critérios para a classificacdo dos tipos de pesquisa variam de acordo com o
enfoque dado pelo autor.

De acordo com a classificacdo proposta por Gil (1996), com base em seus
objetivos, a presente pesquisa pode ser classificada como exploratoria uma vez que,
através de levantamento bibliografico e entrevistas com profissionais com experiéncia
pratica com o problema pesquisado, visa proporcionar uma maior familiaridade com
o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a construir hipoteses.

Conforme classificagdo proposta por Lakatos e Marconi (1996), tem-se que,
quantos aos meios, tal dissertagdo pode ser classificada, como uma pesquisa de
campo, uma vez que ¢ utilizada com o objetivo de levantar informacdes sobre o
problema estudado, através de fatos e fenomenos, na coleta de dados a eles referentes
e no registro de varidveis relevantes para efeito de andlise, também com carater
exploratorio pelas mesmas razdes citadas acima.

Ainda considerando o critério de classificagdo de pesquisas apresentado por Gil
(1996), no que diz respeito aos procedimentos técnicos utilizados para coleta de
dados, essa dissertacdo pode ser classificada como bibliografica, uma vez que foi
apoiada em material ja elaborado, principalmente livros de referéncia e artigos
cientificos e, estudo de caso, uma vez que um Unico objeto (mercado brasileiro de
telecomunicacdes) foi estudado em profundidade com o objetivo de obter um

conhecimento amplo e detalhado a cerca do mesmo.

4.2 Populagdo e Amostra

As empresas de telecomunicagdes brasileiras, segmentadas em trés grandes
grupos (operadoras de telefonia fixa, de telefonia movel e de longa distancia),
constituiram-se no universo da presente pesquisa.

A figura 4 a seguir revela a composi¢ao da amostra das empresas participantes

dessa pesquisa. Convém ressaltar que, embora, em um primeiro momento, a
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quantidade de empresas participantes dessa pesquisa (06 no total), possa parecer
pequena, todas sdo de alta representatividade no mercado de telecomunicagdes em

termos de faturamento, area de operagdo e nimero de Clientes.

Figura 1: Composicao da Amostra das empresas participantes da pesquisa

Composi¢ao da Amostra
.Longa. Telefonia
Distancia Fi
ixa
(2) (1)
33% 17%
Telefonia
Movel
(3)
50%

Fonte: Elaboragao propria.

A selecao dos sujeitos pesquisados, profissionais das areas de Marketing,
Relacionamento / Atendimento ao Cliente e Tecnologia da Informagao que de alguma
forma estdo ou estiveram envolvidos no projeto de implementacdo de CRM e na

operacionalizacdo dessa estratégia, foi baseada nos critérios de acessibilidade.

4.3 Coleta de Dados

Segundo Gil (1996), a coleta de dados em um estudo de caso ¢ baseada em
diversas fontes de evidéncias. Para efeito de elaboracdo dessa pesquisa, foram
utilizados os seguintes procedimentos: entrevistas e a técnica de observagdo
participante.

As entrevistas focais, conforme classificagdo de Yin (2001) ou focalizadas, de
acordo com Gil (1996), constituiram-se no principal meio de coleta de dados desse
estudo. Ao mesmo tempo em que as entrevistas concedidas foram espontaneas, estas

foram também parcialmente estruturadas uma vez que foram guiadas por uma relagao
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de pontos de interesse explorados pela pesquisadora. O roteiro utilizado durante a
conducdo das entrevistas encontra-se disponivel no Apéndice desse trabalho.

No total, foram entrevistados 10 (dez) profissionais das areas de Marketing,
Relacionamento / Atendimento ao Cliente e Tecnologia da Informagdo que de alguma
forma estdo ou estiveram envolvidos no projeto de implementacio de CRM e na
operacionalizacdo dessa estratégia. A partir dai, foi constatada uma certa repeti¢ao
nas informag¢des coletadas durante as entrevistas. Esse fato, aliado a limitacdo de
tempo, fez com que a fase de entrevistas fosse dada por encerrada por parte da
pesquisadora.

As entrevistas em profundidade foram conduzidas pessoalmente, com um
unico entrevistado de cada vez, proporcionando um ambiente mais favoravel a livre
exposic¢do, por parte dos entrevistados, de suas idéias, opinides e expressoes (Motta,
2000).

No que diz respeito a abordagem adotada nas entrevistas, as mesmas foram
conduzidas utilizando uma abordagem diretiva, na qual, obedecendo a um roteiro
possibilitou a pesquisadora a concentrar-se no problema central desse estudo (Motta,
2000).

A técnica de observacdao participante, também utilizada nessa pesquisa,
constitui-se em uma importante oportunidade a partir do momento que viabiliza a
percepcdo da realidade de alguém de “dentro” do estudo de caso. Nesse estudo, que
trata da questdo do incremento da satisfagdo, fideliza¢do e retengdo dos Clientes em
empresas de telecomunicacdes que estejam adotando a estratégia de CRM, que por
sua vez envolve wuso de novas solugdes tecnoldgicas, mudanca de
cultura/comportamento, mudanca de processos de negocio, observar a inser¢cao dessa
nova tecnologia no ambiente de trabalho foi de grande valia para entender as
necessidades da areas usuarias como Marketing, Relacionamento / Atendimento ao
Cliente e as restrigdes / limitacdes do ponto de vista da area de Tecnologia da

Informagao.
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4.4 Tratamento e Analise dos Dados

Em virtude da natureza do problema investigado, o tratamento e a analise dos
dados, realizados com base nos dados primarios obtidos quando da revisao
bibliografica, recairam sobre uma abordagem mais qualitativa. Através da transcricao
do contetido das fitas gravadas durante as entrevistas, foram levantados aspectos
referentes ao potencial do CRM, caracteristicas referentes ao processo de implanta¢ao
da estratégia CRM nessas organiza¢des bem como os principais desafios enfrentados
e, questoes relativas ao processo de satisfagdo, fidelizacao e retengdo de seus Clientes

€ a maneira como as organizagdes percebem a influéncia do CRM nessa questao.

4.5 Limitagcao do Método

A primeira limitacdo encontrada refere-se ao tipo de pesquisa utilizada quanto
aos meios. De acordo com Yin (2001), estudos de caso sdo generalizaveis a
proposi¢des tedricas, € ndo a populagdes ou universos.

A segunda limitacdo que pode ser destacada estd relacionada com os
procedimentos / técnicas utilizadas para coleta de dados. As entrevistas focais (Yin,
2001) ou focalizadas (Gil, 1996), além de contarem com a presengca de um
entrevistador, que pode inibir o entrevistado levando-o a emitir uma opinido diferente
do que realmente pensa sobre determinado assunto, t€ém o inconveniente de captar as
percepcdes dos entrevistados sobre os fatos, que podem nao corresponder a realidade
das organizagdes e sim a visdo pratica, e até mesmo o anseio dos entrevistados,
comprometendo assim a analise. Para tentar minimizar o constrangimento causado
pela presenca do entrevistador, a pesquisadora buscou, logo no inicio das entrevistas,
garantir a confidencialidade das informagdes obtidas e deixar claro o carater
académico da analise.

A técnica de observagdo participante, uma vez que viabiliza a percep¢ao da
realidade de alguém de “dentro” do estudo de caso, pode acarretar possiveis pontos
de vista tendenciosos, comprometendo a imparcialidade necessaria. Com o intuito de
minimizar os potenciais problemas acarretados por esse método, a pesquisadora

procurou ater-se somente aos fatos observados.
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