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A pesquisa-acdo € um tipo de pesquisa social camdrapirica que € concebida e realizada
em estreita associacdo com uma agdo ou com agasalie um problema coletivo e na qual os
pesquisadores e 0s participantes representativestideedo ou do problema estdo envolvidos de
modo cooperativo ou participativo (THIOLLENT, 1997A pesquisa-acdo é um meétodo de
conducdo de pesquisa aplicada, orientada pararetf#luo de diagndsticos, identificagdo de
problemas e busca de solucgdes.

Lindgren et al. (2004) caracterizam a pesquisa-acdo como sendo wEtodm
intervencionista que permite ao pesquisador teliadteses sobre o fendbmeno de interesse
implementando e acessando as mudangas no cendlridNeste tipo de pesquisa, o pesquisador
assume a responsabilidade ndo apenas de assistiiores envolvidos através da geracdo de
conhecimento, mas também de aplicacdo deste comtretci (MACKEIn GODOI, BANDEIRA-
DE-MELO e SILVA, 2006; MATHIASSEN, 2002pud LINDGREN et al.).

Eden e Huxham (2001) colocam que a pesquisa ad¢i&a-ap aos casos onde € necessario
coletar dados mais sutis e significativos. Assim,\rtude da ampla inser¢cdo do pesquisador no
contexto da pesquisa e do envolvimento do pesquisados membros da organizacao pesquisada
em torno de um interesse comum, os dados tornamasefacilmente acessiveis em uma pesquisa-
acao.

Em uma orientacdo mais aplicada a area de Sistden&sformacédo, Baskerville e Myers
(2004) destacam que a pesquisa-acdo pode tambéntilkgmda como um recurso para 0S
pesquisadores da area aprimorarem a relevanciagdét suas pesquisas.

Fases da pesquisa-acao

Conforme Stringer (1996), a pesquisa-acdo compesanth rotina composta por trés agoes
principais: observar, para reunir informagfes esttoir um cenario; pensar, para explorar, analisar
e interpretar os fatos; e agir, implementando éavdo as acgoes.

Dentro desta mesma idéia, pode-se dividir o pracdsegpesquisa-acao em quatro principais
etapas, que serdo descritas a seguir: fase explaratase principal, fase de acdo e fase de
avaliacdo (THIOLLENT, 1997). Esta proposicao deiséio em quatro etapas foi adotada para a
realizacéo de estudo com o objetivo de definir@mgm@nhar a implementagédo de um conjunto de
modelos de gestao da informacao para apoiar acapaercial de uma pequena empresa de TI.

Fase Exploratdria

Esta primeira etapa do processo de pesquisa-agédem grande importancia devido ao
fato de encaminhar as fases subsequentes da @egopssui um aspecto interno, que diz respeito
ao diagnostico da situacdo e das necessidadestales & a formacdo de equipes envolvendo
pesquisadores e clientes, e um aspecto externotequepor objetivo divulgar essas propostas e
obter o comprometimento dos participantes e insaihss.

Existem dois problemas a serem esclarecidos néaga: @ plano institucional e o plano
metodoldgico. No que diz respeito ao institucioni@istaca-se a necessidade de definir o grupo de
pesquisadores e suas relacdes com os atores agasitle importante também informar a todos os
participantes sobre os objetivos do estudo e aduktgia empregada.
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O maior foco estd em obter as informacgdes sigtiViaa para elaborar o projeto. Deve-se
utilizar um quadro conceitual, elaborado em comuwidm o0s pesquisadores e atores da situacao,
para que seja realmente um retrato da realidadergimnizacdo, e paralelamente realizar uma
pesquisa de campo de carater diagnostico, atravénteevistas abertas, para detectar os principais
problemas existentes (THIOLLENT, 1997).

Os pesquisadores poderdo considerar a Fase Expiarabmo concluida, e passar a fase
seguinte, no momento em que concluirem que exiateza e consenso entre dois ou trés pontos
prioritarios que dardo base a pesquisa-acao.

Nesta pesquisa, a Fase Exploratoria foi compostamdise e diagndstico da estrutura atual
de armazenamento e gestdo da informacdo da empossaliferentes processos envolvidos
(comercial, gestao e técnico).

Foram realizadas entrevistas semi-estruturadas pessoas-chave que participam do
processo de comercializacdo e definicdo das agitiatéomerciais. O objetivo destas entrevistas foi
de complementar a analise de dados secundariosntfzados pela empresam a opinido e o
depoimento dos individuos envolvidos sobre as gaatde venda de softwares e de prestacdo de
servicos. O intuito foi de compreender melhor &idéide e o cenario no qual sdo planejadas e
executadas as estratégias comerciais e como anaféo pertinente ao processo € tratada nesta
tomada de decisédo. A empresa ofereceu acesso a:

* histérico de vendas realizadas nos ultimos tnés;a

* registros de propostas emitidas durante o mesriodo;

» documentos que regulam as diretrizes de comaagaio (produtos e servigos);
» documentos que regulam as atividades e procetiiea equipe comercial.

Fase Principal (Planejamento)

No momento em que ha um claro diagnostico sobealadlade da organizacéo e dos eventos
ou pontos que se deseja pesquisar, 0S pesquisadaresn a pratica, que ocorre através de
seminarios para guiar a acao. Os seminarios emogsép operacionalizados, sendo 0 grupo
permanente composto pelos promotores da pesquisaygmbros da geréncia de diversas areas e
categorias profissionais e por consultores ou psadares externos.

As principais fun¢des do grupo permanente, quepeder de decisao, sdo as seguintes: 1)
definicdo dos temas e problemas prioritarios ans@éngestigados; 2) elaboracéo da problematica na
qual serdo tratados os problemas e as correspesdeipoteses de pesquisa; 3) coordenacdo de
atividades em sintonia com o trabalho dos outragp@g e com as acdes de formacao; 4)
centralizacdo de informagfes provenientes de diseigntes; 5) interpretacdo dos resultados; 6)
busca de solucdes e propostas de acao; 7) aconmpamnicade acdes implementadas e avaliacdo de
resultados; e 8) divulgacao de resultados pelosisapropriados.

Conforme resumido por Thiollent (1997), a Fase dfpad € composta por um grande
conjunto de entrevistas individuais e coletivas questionarios aplicados a pessoas-chaves da
organizacédo, que irdo expor suas reclamacgdes,atagdes e sugestdes a respeito do assunto em
pauta. Todas estas informacdes coletadas entrgresistados servirdo como base para o posterior
debate em seminario.

No momento em que se tem uma quantidade satistatérdados coletados, chega-se a fase
de processamento das informagOes e resultadosvuigdcao de resultados nesta Fase Principal
tem o objetivo de proporcionar um “autoconhecimérto torno das questdes organizacionais que
estdo sendo tratadas. Estes relatorios sdo getalroempostos por graficos, tabelas e descri¢cdes
dos eventos e sdo armazenados para consulta ad@pps a pesquisa.
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Dando continuidade a pratica desta pesquisa, cose ba etapa exploratdria, foram
elaborados e propostos novos modelos de gestadaimacao para a empresa em questao, com a
definicdo dos requisitos informacionais e interfadeinputs e outputs que atendam a demanda de
informacéo das areas envolvidas. Foi prevista atoago de um protétipo inicial, que pudesse
validar na pratica da empresa 0 mapeamento do®§s0€ € 0S requisitos informacionais que
deveriam ser definidos, para posteriormente chegar-proposicao definitiva dos modelos. Desta
forma, a Fase de Acgdo pdde ser iniciada com maioviccdo da contribuicdo pratica que o
trabalho de pesquisa poderia trazer.

Fase de Acéo

A Fase de Acédo, como o proprio nome ja indica, @raylmedidas praticas baseadas nas
etapas anteriores: difusdo de resultados, definitfi@bjetivos alcancaveis por meio de acdes
concretas, apresentacdo de propostas a serem adEgCceEntre as partes interessadas e
implementacdo de acdes-piloto que posteriormemigs avaliacdo, poderdo ser assumidas pelos
atores sem a atuacao dos pesquisadores (THIOLLED®I7).

Quando se fala em divulgacdo de resultados, optwes destas informacbes sdo as
pessoas que responderam as entrevistas e quassomaconjunto dos membros da organizacéo e
alguns representantes dos atores e tomadores taledma vez divulgadas as informacdes, é
iniciada a etapa de apresentacdo de propostasdeisaelhorar os aspectos estudados. Estas
propostas sdo analisadas e aprovadas por membgaeséiecia e implementadas de forma a colocar
em pratica as sugestdes apresentadas.

Uma vez divulgadas as informacdes, € iniciadaaala apresentacdo de propostas visando
melhorar os aspectos estudados. Estas propostaanséisadas e aprovadas por membros da
geréncia e implementadas de forma a colocar entpiEg sugestdes apresentadas.

No caso aplicado deste estudo, a atividade dadeagegéo foi a implementacado pratica dos
modelos propostos na etapa anterior. Para tamamfoecessarios diversos debates e testes, para
verificar a melhor forma de implementar, bem comeinmento dos 47 funcionarios envolvidos.
Com referéncia a questédo técnica da criagdo do®lowada pratica, foi utilizada uma base que
suporta aplicacdes multi-usuarias, registro uniepleacao de filtros em ambiente de andlise. Foi
necessario contar com apoio da equipe técnica gaesm para colocar em uso (transicéo técnica)
os modelos que foram elaborados pela pesquisadora.

Fase de Avaliacdo

Esta etapa final do processo de pesquisa-acaoeapaesois objetivos principais: verificar
os resultados das acdes no contexto organizactianglesquisa e suas consequéncias a curto e
meédio prazo e extrair ensinamentos que serdao p&ee continuar a experiéncia e aplica-la em
estudos futuros.

Thiollent (1997) propbe alguns aspectos gerais dpiem ser alvo de avaliagdo: Pontos
estratégicos (clareza de obijetivos, identificacdoesolucdo de problemas e negociacdo dos
objetivos com membros da diretoria); Capacidademibilizacdo (aceitagdo da iniciativa por
diversas areas da organizacdo e engajamento deimera significativo de pessoas); Capacidade
de propostas (adequagao, relevancia e viabilidade ptdopostas apresentadas e habilidade dos
grupos neste encaminhamento); Continuidade do tprdjearmonia no decorrer do tempo);
Participacéo (efetividade na participacdo entrerdinos niveis hierarquicos); Qualidade do trabalho
em equipe (habilidade no gerenciamento das relagdgaalidade nas relacdes interpessoais);
Efetividade das atividades de formacéo (efeito @lotle auto-conhecimento da instituicdo e
capacidade de aprendizagem); Conhecimento e inf@ton@dequacao do questionario e de outros
instrumentos de pesquisa, consisténcia e validame rdsultados alcancados, qualidade dos
relatorios, possibilidade de publicacdo em revistastificas e comparacfes com outros estudos);
Comunicacdo (possibilidade de criacdo de mecanismesnos, assembléias e reunides com
participantes, adequacao a linguagem utilizadauttera organizacional e adequacéo aos canais de
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difusdo); Atividade de Apoio (qualidade, rapidezeficacia no processamento de dados e na
producdo de material de divulgacéo e capacidaddide apoio de técnicos em informatica).

Para a conclusédo desta pesquisa, foi realizadocom@anhamento da atividade da equipe
comercial com o uso da nova ferramenta, para a\alerepercussado na pratica da empresa e para
realizar ajustes necessarios. Para guiar a atwidadavaliacdo do uso, foi criado um protocolo
(formuléario estruturado), para que 0s usuariosstexggsem suas observacdes ao longo do uso.
Diversas reunifes foram também realizadas parar @xylicacbes detalhadas sobre os pontos
positivos e negativos do uso dos novos modelos.

Este protocolo foi elaborado a partir de alguma®tiizes propostas por autores na
literatura. Os principais pontos para guia na agab foram: utilidade, facilidade e compreenséo.
Como ja apresentado em diversas pesquisas, 0 modakiderado explica que os efeitos de
variaveis externas na intencdo de uso de um siss@manediados pela percepcao de utilidade e
facilidade de uso. Os autores advogam que quaniw mdacilidade no uso de um sistema, maior
tende a ser a utilidade percebida pelos usuaria¥[®, 1993; VENKATESH e DAVIS, 2000).

Freitaset al. (1994) também trabalham a utilidade e facilidaderoposicdo de um modelo
para avaliacao de sistemas. Os autores ressaltaiainrente a utilidade e a confianca no sistema e
a facilidade e a compreensdo das opcodes, agrupammlmente a avaliacdo em dois pilares:
facilidade (ligada ao sistema) e utilidade (ligadausuario).

A figura 1, a seguir, resume o método descrito,trando as fases propostas para o
desenvolvimento completo desta pesquisa com ogateps planejamentos de datas e prazos e
com as ferramentas e técnicas aplicadas para ddgenas atividades propostas.

FASE DO ESTUDO TECNICAS UTILIZADAS PERIODO DE EXECUCAOQ
- Entrevistas
Fase Exploratoria:
. , - Observagdo De Agosto 2005 a Outubro
DIAGNOSTICO da situacdo ,
- Reunibes 2005
atual
- Andlise de material
Fase de Planejamento:
PROPOSICAO dos novos - Reunibes com areas Novembro 2005 a Agosto
modelos de gestdo da comercial e téchica 2006

informagéo comercial

Fase de acdo:

IMPLEMENTAGAO dos

novos modelos

- Reunides com areas

comercial e técnica

Setembro 2006 a Novembro
2006

Fase de Avaliacéo:
OBSERVACAO do

funcionamento para ajustes

- Observacdo
- Reunides com usuarios do

novo sistema

Novembro a Dezembro 2006

Figura 1 — Fases e técnicas da pesquisa
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O desenho de pesquisa, retratando as atividadepaseé demonstrado na figura 2 a seguir.

Diagndstico || Requisitos || Concepcdoe || Implantacdo || Avaliacdo
desenvolvimento
dos modelos
Reunides com Unificacéo das Protétipo:
direcdo e bases de validacdo com
equipes técnica, dados; equipes de
de gestéo e reuniées com gestdo e
comercial equipe técnica comercial

Figura 2 — Desenho do método de pesquisa

! Para acessar o estudo completo consultar:

KRAFTA, Lina. Gestédo da informacdo como base da a¢cdo comercial eilma pequena empresa
de TI. Dissertacdo de Mestrado. Porto Alegre: PPGA/EARGBE. 2007. (disponivel em
http://www.ea.ufrgs.br/professores/hfreitas/filesntacao/mestrado/defesa/pdf/44 _dissertacao lin

a.pdj
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