UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SuL
FACULDADE DE CIENCIAS ECONOMICAS
PROGRAMA DE POS-GRADUACKO EM ADMINISTRACAOD

AREA DE CONCENTRACHO: MARKETING

UFRGS
Esccia de Administracdo
BIBLIOTECA
R. Washington Luiz, 855
Fone: {513 316-3840 - Faw: £51) 318-2991
CEF 4l 010480 - Porio Aleygre - RS - Brasil

ANALISE DE FATORES QUE AFETAM O RETORNO DE
PESQUISAS POR CORREIO

Altamir da Silva Souza

PORTO ALEGRE

1991

Faculdade Ciéncias Econdmicas
BIBLIOTECA



ANALISE DE FATORES QUE AFETAM 0 RETORNO
DE PESQUISAS FOR CORREID

Altamir da Silva Souza

Fsta dissertacio foi julgada adequada para a obtenzBo do
Titulo de HMestre em Administragfo (Area de Concentragfo: HMarke-—
ting) e aprovada em sua forma Final pelo Programa de Pds-

~Graduacio em Administvagio, da Universidade Federal do Rio Grande

do 5ul.

Frof. Jofo Luiz Becker

Coordenador do Curso

Apresentada A& comissio examinadora integrada pelos

professores:

Frof. Fernando BRins Luce, Iv.

Fyof. JoRo Luiz Becker, Ihr.

Frof. Luiz Antonio Slongo, M.Sc.

Frofa. Jandiva Maria 6. Fachel, [ra.



AGRADECIMENTOS

Ao concluir este trabalho, € preciso registrar meus
agradecimentos as pessoas ¢ institui¢des que colaboraram ao longo
das diversas etapas do estudo. Assim, gostaria de agradecer

Ao meu orientador, professor Fernando Bins Luce, pelo
interesse, estimulo e competéncia demonstvrados durante a realizagio
do trabalho.

Ao Frograma de Fos-Graduagio em Administragio da
Universidade Federal do Rio Grande do Sul, pelo financiamento
concedido para a realizacfo da pesquisa que originou este trabalho.

fios professores lLuiz Antdnio Slongo ¢ Robert E. Krapfel Jr.
pelas sugestdes dadas durante a realiza¢fo do projeto.

Aos funcionarios da Companhia Rio~grandense de
TelecomunicacSes e da Empresa Brasileira de Correios e Telegrafos,
que com suas colaborac8es permitiram a estrutwragfo do trabalho de
pesquisa.

Ao professor Jodo Luiz Becker € a pesquisadora Lourdex
Ddete dos Santos, pelos auxilios prestados em velagfo ao tratamento
estatistico e a analise dos dados.

Aos pesquisadores Luis Augusto Lemos e Tabajara L. Almeida,
que colaboraram durante a andlise dos dados.

Ao Departamento de Ciéncias EconfOmicas, Administrativas e

Contabeis da Fundagdo Universidade do Rio Grande, que permitiu a

ii



iid

utilizacio de seus equipamentos para a realizacio da analise dos
dados .

& professora Neusa Maia Gongalves, pela revisio ortografi-

aos colegas de turma, aos funcionarios e aos professores do
Frograma de FPds-Graduagdo da UFRGS , que colaboraram de forma
diveta ou indireta para a elaboragio deste trabalho.

Aos amigos, cujo nome ndc & citado, mas Qque Sempre
incentivaram-me nos momentos mais criticos da realizacHo do
trabalho.

Finalmente, gostaria de externar a minha especial gratidao
a minha familia pelo apoio , pela compreensio e pela fé que sempre
demonstraram e que foram muito importantes para a realizagio e

conclusio deste trabalho.

UFRGS - ESCOLA DE ADMINISTRAGAC



SUMARIO

pagina
AGRADECIMERNTOS . . . . ii
RESUMOD . .. X
ARCTRACT . . 1
L. INTRODUGAD . . o i
i.4. Formulaglo do Froblema ................... e 8
1.2, Obdebtivos ... . i3
1.3, OrganizagHo da Dissertagfo ... ... . . . . . i4
2. REVISAD DE LITERATURA . . . . . . s s e 15
2.1. Taxas de Retorno das Fesquisas por Corveio ........... i5
2.1, Fré-notificacBo .. ... 15
2.1.2. Carta de ApresentacRo . ... .. .. . ... i8
2.4.2.4. Patvocinio ... .. ... i9
2.1.2.2. Apelos . .. e Fed’s)
2.4.2.3 aAnonimato ... ... . ... ... 28
2.1.3 PersonalizaGclo ... ... ., a9
2.1.3.4 Saudagbes Fessoails e Assinaturas ... .. ee
2.1.3.2 Postscriptium ... ... ... o 23

£2.1.3.3 Reprodugio da Carta de Apresentaglo .. 24
2.4.3.4 Endevegamento dos Envelopes .......... 25

2.4.4 Data LLimite para a Devolugfo do Questionario .. 27

iv



2.1.9 Extensfo do Questionario ......................
2.1.6 Fostagem dos Envelopes de Envio ...............
2.1.7 Fostagem dos Envelopes de Retorno .............
£2.1.8 Envelopes para a Devolugio dos Questiondrios
2.1.9 Incentivos .. ... ...
2.31.40 Follow=upP . ... .. . . e e
2.1.11 Diferencas Demograficas, Fsicoldgicas e Sociais.
2.2 Tempo de Retorno dos Questionarios das Fesquisas por
Covrvreilo ... ..
2.2.4 Fré-notificaglo . ... .. ... ... ..
2.2.2 Carta de Apresentagio ..... ...... ... ... ........
2.2.3 FPersonalizagd0 ... ... ... .. ...
2.2.4 Data Limite ... ... .. ... .
2.2.5 Fostagem de Envio e Retorno dos Questionarios
2.2.6 Incentivo ... . ...
2.2.7 Follow—UP ... ... e
2.2.8 Outros Fatores que Afetam a Demora de Retorno
2.3 Qualidade de Resposta das Fesquisas por Correio ......
2.4 Pesquisa por Telefone .. ... ... . ... .. ... ..
METODO . . .
3.4 Defini¢lo das Variaveis ............. . ... . ... ...
3.1.4 Variaveis Independentes .......................
3.4.2 Variaveis Dependentes .........................
3.2 Instrumentos de Fesdquisa ... .. ... ... ... ... oo o
3.2.4 Instrumentos de Pré-notificagdo ............ ...

pagina

28

29

30

30

314

37

38

38

38

39

40

41

41

41

42

44



pagina
3.2.2 Questionario da Fesquisa .. .................... 59
3.2.3 Envelopes da Pesquisa ......................... 650
3.3 Fopulagio e Amostya . ... . ... ... 61
3.4 Frocedimentos de Coleta de Dados .. ................... 63
3.9 Andlise dos Dados . ... ... .. ... ... 74
3.6 Limitag¢les do Estudo .......... .. .. .. ... ... ... 73
RESULTADOS . . . . e e e 7S
4.1 Taxas de Retorno dos Questionarios ................... 75
4.4.1 Pré-notificag®o ... ... . ... ... ... ... ... .. ... .. 75
4.1.2 Personalizac¢lo do Enderecamento dos Envelopes . 78
4.1.3 Data Limite para a Devolugio dos Questionarios 79
4.1.4 Combinacio de Varidveis que Froporcionaram as
Melhores Taxas de Retovno .. .. ..... . ... . ... .... 80
4.2 Rapidez de Retorno dos Questionarios ................. 89
4.2.1 Pré-notificacRo ...... ... ... .. .. .. ... ... 89
4.2.2 Personalizac®o do Endere¢amento dos Envelopes . 914
4.2.3 Data Limite para 2 Devolucio dos Questionarios 93
4.2.4 Combina¢io de Varidveis que FProporcionaram =a
Melhor Rapidez de Retovno ..................... 94
4.3 Tempo Médio de Retorno dos Questionarios ............. 104
4.3.4 PFré-notificacBo ... ... . .. ... .. .. io4
4.3.2 Personalizacfo do Enderecamento dos Envelopes . 105
4.3.3 Data Limite ... .. ... . .. 1es6
4.3.4 Combinagido de Varidveis que Froporcionaram os

vi

Melhores Tempos Médios de Retorno ............. 107



9. CONCLUSGES

9.4

ANEXOD

ANEXO

ANEXD

ANEXO

ANEXD

vii

pagina
................................................ ii4
Recomendagdes para Futuras Pesquisas ................. 129
ANE XS e ieg
A ROTEIRDO DESTINAID A TRANSMISSAO DA HMENSAGEM DE
FRe-NOTIFICACAD FOR TELEFONE ... .... ... .. .. ...... ifn3
R TEXTO DA MENSAGEM DE FReE-NOTIFICACAO FOR TELE-
GRAMA . . . . 185
C CARTA DE FReE-NOTIFICAGCED ... ... ... ... .. . ... .. .... 127
il CARTA OE AFRESENTAGCAOD D0 QUESTIONARIO COM  DATA
LIMITE DE DEVOLUGCAD E QUESTION&RID'DA FESQUISA 129
E —- CARTA DE APRESENTAGAO SEM DATA LIMITE FPARA DEVOD-
LUCAD E QUESTIONARIO [a PESQUISA . ... .. .......... 134
REFEREBNCIAS BIRLIOGRAFICAS . . . . . . s, 133



RESUMO

A presente dissertagfo, realizada junto a uma amostra
extraida da lista de assinantes de telefones particulares de Forto
Alegre, analisouw o efeito de trés técnicas de induzimento de
respostas dos questiondrios de uma pesquisa por correio. 0 intuito
dessa analise foi o de ajudar a melhorar o padrio de respostas de
pesquisas por corveio realizadas no Brasil.

Em 1linhas gerais, o estudo constatou que a utilizag8o da
pré-notificacio por telefone propicia melhor taxa de retorno de
questionarios, do que a utilizacBo da pré-notificagfo poy
telegrama € a pré-notificagfo por carta. Entretanto, as tvrés formas
de pré-notificagfo nfo produziram rvesultados significativamente
diferentes no que tange & rapidez de retorno e ao tempo médio de
retorno dos questiondrios. J& a utilizag8o da personalizagfo do
enderecamento dos envelopes, através das formas manuscrita,
datilografada e por computador, n#o proporcionou resultados
significativamente diferentes no que se refere as taxas de retorno,
a rapidez de rvetorno e aos tempo médio de retorno dos
questiondrios. Finalmente, a inclusfo de uma data limite para o
retorno dos questionadarios respondidos nfo aumentou a taxa de
retorno, porém melhorou a rapidez e o tempo médio de retorno
dos questiondvios, em comparaciio com a nfo inclusio de uma
data limite.

Em face aos resultados encontrados, o estudo apresenta

ix



algumas recomendacles sobre o uso das teécnicas testadas para
pesquisadores gque pensem utiliza-las em suas pesquisas pov corveio.
For outro lado, sugere algumas pesquisas, que considera relevantes,

para melhorar os resultados desse metodo de coleta de dados.
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i - INTRODUCAOD

0 ambiente de gqualquer organizaclo esta frequentemente
sofrendo as influéncias decovrentes das agdes praticadas pela pro-
pria ovganizacio, pela concorréncia, pelas forgas politicas, econd-
micas, culturais & sociais. Esse conjunto de elementos pode altevar
as atitudes & o comportamento dos consumidoves, sejam gles comer-
ciais ou publico em geral. 0 conhecimento de tais alteragdes &,
principalmente, fundamental a toda organizaclo que tenha o marketing
como filosofia, pois essa tende a centrar suas decisBes em Ffuncio
da opinifo de seus consumidores. Além disso, o desenvolvimento real
¢ pratico dessa filosofia sO se realiza atvavés da obten¢fo de um
bom fluxo de informacfo que permita a ovganizaclo conhecer objeti-
vamente o dito consumidor (Martinez. 1981 ). Dentre as varias fovr-
mas possiveis de se obter esse fluxo esta a pesquisa de marvketing.

"A pesquisa de marketing € uma abovdagem objetiva sistema-
tica ao desenvolvimento e provisio de informagio para decisio”
(Schewe & Smith, 1982, p.83 ). A pesquisa de marketing contvibui de
maneira eficaz para o planejamento, a execucdo e o controle das
diferentes atividades de marketing de qualquer ovganizagdo (Marti-
nez, 1981). Ela nRo substitui o processo de decisfo, mas clavifica
e racionaliza esse processo, substituindo as decisbes tomadas uni-
camente na base da expeviéncia & da intuiglo por informacfo objeti-
va € cientifica que muito contribui para a evolugio do complexo

processo de decisfo de uma ovrganizaglo ( Martinez,i981i ).



Atraveés da pesquisa de marketing as empresas podem determi-
nar as caracteristicas de mercado, medir os potenciais de mercado,
analisar a participagfo de mercado, analisar as vendas, estudar
tendéncias dos negdcios, realizar previsfes a curto prazo € a longo
prazo, estudar o0s produtos da concorréncia, estudar os pregos e
realizar testes de vida de produtos ¢ Kotler, 1988).

Outras organizagdes, que nao tenham fins lucrativos, também

podem realizar pesquisas de marketing. Uma escola pode determinar
que especie de imagem possui perante a4 comunidade que pertence.
Um oOrgio publico pode conhecer que tipo de atitude est3o tendo as
pessoas que utilizam seus servicos. Us partidos politicos podem
saber qual a intencfo de votos de seus candidatos ao longo de uma
campanha eleitoral.

0 wvalor dos resultados depende da habilidade com que o
plano de pesquisa € projetado e implementado. 0 investimento em
dinheiro e tempo podera ser completamente desperdigado se o plano
de pesquisa for mal projetado ( Kotlevr, 1980 ).

Uma eficaz pesquisa de marketing envolve cinco etapas:
definigio do problema ¢ dos objetivos da pesquisa, desenvolvimento
do projeto de pesquisa, trabalho de campo, analise dos dados e
apresentacio dos resultados ( Kotler, 1988 ). Todas essas etapas
s3o importantes e exigem regras € cuidados especiais de parte do
pesquisador ( para maiores detalhes consultar Padua, 1979; HMarti-
nez, i9841; Kotler, 1i988; BRoyd e Westfall, 1989 ). No entanto, a
preocupacio do presente trabalho é com relacRo A coleta de dados de

pesquisa por covveio ( que & uma das partes integvantes do projeto



de pesquisal) €, mais especificamente, com questdes ligadas ao
retorno dos questionarios.

Antes de tecer maiores detalhes com velagfo & pesquisa por
correio, € importante enfatizar que a pesquisa por correio, a en-
trevista pessoal € a entrevista telefdnica s8o0 os trés métodos de
coleta de dados mais utilizados nas pesquisas de marvketing (Marti-
nez, 1i981i; Schewe € Smith, 1i982; Kotler,i988). Um estudo realiza-
do nos Estados Unidos, em 1986, constatou que, do total de pessoas
entrevistadas, 76% foram através de entrevistas telefdnicas, 54¥%
através de questionarios pov correio , 30¥% atvavés de entrevistas
pessoalis realizadas em shopping centers e 1ii% através de entrevis—
tas pessoais em residéncias ( Bouyd e Westfall, 1989 ). A escolha do
método de entrevista esta velacionada com o tipo de populacio que
sera pesquisada, com o procedimento de amostvagem que sera adotado
e com o tamanho da amostra da populagio pesquisada. Além disso, sido0
também importantes o tipo de informaglo que serd coletada, os ve-
cursos financeivros disponiveis € o tempo disponivel pava a realiza-

¢ao da pesquisa.

A pesquisa por correio € realizada atraves de um
gquestionario enviado € respondido pelo corveio, sendo completado
pela prdpria pessoa de que se solicita a informacio” ( Martinez,
i981, p.147 ). Com base na opinifio de varios autovres, a sequir, sio

apresentadas as vantagens € desvantagens da pesquisa por corrvreio.



Vantagens

i. & um sistema econdmico para a obten¢ido de informacio
(Stafford, {966 ; Peterson, 1975 ; Linsky, 1975 ; HNevin e Ford,

19746 ; HMartinez, 1981 ; Coulson, 1i97¢ ).

2. ¢ de facil administragio ( Feterson, 1975 ; Coulson,
1970 ).

3. FPode reduziv o tempo de coleta de informacgio
€ facilitar o contato com os entrevistados que estejam

geograticamente muito dispersos, distantes, em locais de dificil
acessd ouw muito ocupados (Coulson, 197@¢; Linsky, 1975; Nevin e
Ford, 1i976; Kotler, 1980; Martinez, 1981).

4. Evita a tendenciosidade de respostas para topicos que
30 potencialmente embara¢osos numa entrevista pessoal (Linsky,
19275 .

5. Elimina as possibilidades de deformagdes € influéncias
que podem ocorrver entre entrevistador e entrevistado, como o que
ocorre na entrevista pessoal € na entrevista telefdnica ( Kotler,
1980 ; Martinez, 1981 ).

6. Fermite tlexibilidade de tempo ao entrevistado, que
pode completar o questionario no momento mais conveniente €
empregando o tempo que desejar ( Martinez, 1981 ).

7. FPermite a oportunidade de consultas a familia, o que €
muito dtil quando as questBes sio sobre a familia inteira, o que
nio ocorre com a entrevista pessoal ( Linsky, 1973 ).

8. FPermite o anonimato do entrevistado ( Nevin e Ford,

1976 ).

Faculdade Ciéncias Econdmicas
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llesvantagens

i. Froduz baixas taxas de retorno ( Stafford, 1966;
Houston e Jeferson, (9753; Nevin e Ford, 1{976; Kotler, 1986¢;
Martinez, 198i;, Schewe e Smith, 1982 ).

2. A baixa taxa de ryetorno resulta em imprecisio
estatistica, € os resultados do estudo podem tornar-se tendenciosos
Caso a amostragem nfo seja representativa  da extensio da
populacio, além de existivr o problema de n3o se saber se as
respostas dos n&do respondentes seriam diferentes das dos
respondentes ( Stafford, 1966; Coulson, 1970; Feterson, 1975;
‘Martinez, 198i; Schewe e Smith, 1982 ). Além disso, observagdes
tém demonstrado que os ndo respondentes diferem dos respondentes em
um numero de caracteristicas ( Kawash e Aleamoni, 1971 ).

3. & o método menos flexivel de coleta de dados, pov que
seu questionario tem que conter um conjunto de perguntas
especificas que precisam sev padronizadas ( Schewe e Smith, 1982 ).

4. Niop & possivel mostrar produtos durante a entrevista,
como ocorve na entrevista pessoal ( Martinez, 1981 ).

5. NEo permite a obtengfo de dados secundarios do
entrevistado, a nfo ser que se pe¢a expressamente (Martinez, 1981).

6. N3o pode sey utilizada com PpPessOas analfabetas
(Martinez, 1981 ).

7. N3o oferece a oportunidade dos entrevistadores esclare-
cevem perguntas ( Schewe e Smith, 1982 ).

8. Fode produzir distor¢des nas respostas como consequéncia

UFRGS
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da leitura incompleta das perguntas do questionario (Martinesz,
1981i).

?. As respostas em geral sqo vagarosas, sendo o tempo
entre a postagem do questionario para o respondente & o retorno do
mesmo para o pesquisador significativamente atrasado (Houston e
Jetferson, 1975 ).

i@. NRo pode ser utilizada quando a obten¢Ro de informagio
tem 4que se vealizar num tempo muito breve — menos de quatro dias
(Martinez, 1981 ).

ii. N&o se conhece com certeza a identidade da pessoa que
completou o questionadrio, Jja que este pode ter sido completado por
outra pessoa distinta da que ele se destinava ( Martinez, 1981 ).

i2. N2o & possivel controlar a uniformidade da vecepglo.
E em alguns casos o questionario € respondido completamente ¢
seriamente; em outros, as respostas slo reduzidas e superficiais
(Kotler, 1980).

i3. Outras PESSORS podem influenciar a resposta do
entrevistado ( Martinez, 1981 ).

i4. Sua utilizag¢Bo € muito problematica quando nlo se
dispde de censos nominativos da populagclo a investigar ( HMartinez,
192841 .

i5. Froblemas de qualidade de resposta: omissio de itens,
tendénciosidade de respostas € erro nas respostas ( Nevin & Ford,
1976 ; Houston e Jefferson, 1975 ).

A despeito das vantagens proporvcionadas pela pesquisa  por

corveio, como pov exemplo, o seu baixo custo - certos problemas



g

limitam bastante a utiliza¢lo desse método de entrevista,
principalmente, quando comparado com a entrevista pessoal. Na
tentativa de resolver determinados problemas €, assim, mellhorar os
resultados das pesquisas por correio, pesquisadores tém a0 longo

dos anos realizado estudos experimentais nessa area. Trés problemas

tém mevecido atenc3o especial : as baixas taxas de retorno, a
demora das respostas € a baixa qualidade das vespostas ( Nevin e

Ford, {1974 ). Tais tentativas s3o feitas mediante a analise de
fatores mec8nicos, perceptuais e motivacionais ( Linsky, 1975 ).

0s resultados desses estudos sdo muito importantes, pois
servem de guias para que 05 pesquisadores estruturem suas pesquisas
por correio. No entanto, a grande maioria dos estudos existentes
foram realizados em outros paises, que possuem caractevisticas
sOcio~culturais diferentes das existentes no Brasil. Tal
peculiaridade pode limitar significativamente a aplicaglo desses
resultados em pesquisas de marketing realizadas em nosso Fais. For
isso, a realizagdo de estudos semelhantes aos conduzidos no
exterior & de fundamental importd3ncia para a melhor sistematizaclo
de nossas pesquisas por correio.

E com tal preocupagio que o presente éstudo foi idealizado

e analisa dois problemas das pesquisas povr correio: as baixas

taxas de retorno € a demora de retorno dos questiondrios.

{.4 - Formulagio do Froblema de Fesquisa

A formulacio do problema de pesquisa da presente

dissertag8o0 esta diretamente ligada aos problemas que envolvem as

UFRGS - ESCOLA DE ADMINISTRAGAC
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pesquisas por correio € que vém merecendo a atengio dos
pesquisadores na tentativa de soluciona-los. Além disso, esta
também relacionada com a necessidade da realizagHo de estudos na
area de pesquisas por correio no Brasil, para que nossos planos de
pesquisas sejam elaborados com base nos experimentos realizados em
nossa realidade.

As baixas taxas de retorno, resultantes das pesquisas por
correio, acarretam problemas, como imprecisio estatistica e
tendenciosidade dos resultados, que sfo indesejaveis a qualquer
pesquisador. Isso faz com que vantagens importantes existentes na
pesquisa  por correio, como seu baixo custo & facil administragio,
sejam totalmente esquecidos tornando o método pretevido, em relagHo
as pesquisas através de entrevista pessoal e por telefone.

A pre-notificagdo serve para identificar o pesquisador,
apresentar o estudo e solicitar a cooperagio do respondente
(Linsky, 1975; Ilucan, 1979). Stafford ( 1966 ) argumenta que o
contato preliminar ajuda o respondente a distinguivr o estudo de um
impessoal de amostvagem de massa, € que o apelo & coopevagio pode
persuadir previamente o respondente a responder o questionario. De
fato, a pré-notificagio tem se mostrado uma boa técnica para
aumentar a taxa de retorno de pesquisas por covrreio, como pode sev
observado na maioria dos estudos que Linsky (i973) revisou nesse
sentido. Becker, =t alli (i982) em pesquisa realizada em Forto
Alegre, também comprovaram o aumento da taxa de retorno através do
uso da pré-notificacio por carta, em comparacio com o grupo de

contvrole que nfo recebeu a pré-notificagdo . e certa forma, o



presente estudo continua a analise da pré-notiticagio, sd que agora
através de trés ditferentes formas de pré-notificacgio: telefone,
telegrama e carta. 0 contato teletdnico, das trés formas, ¢ o mais
flexivel € que permite um contato mais pessoal com o respondente.
Ja o telegrama € a carta nfo sfo flexiveis e propiciam a realizagio
de um contato menos pessoal. Através do telefone € possivel a
transmissio de todas as informacdes necessarias em uma mensagem de
pré-notificacio, da mesma forma a carta oferece plenas condigBes de
colocagio das informa¢des necessarias. No entanto, o telegrama, por
estar sujeito a um numevo limitado de palavras, veduz o grau das
informa¢gdes prestadas aos pesquisados. 0s custos envolvidos em cada
um dos trés métodos de preé-notificagio sfo diferenciados, porque
06 MEsmMos necessitam da utilizacio de diferentes recursos humanos e
materiais. A indaga¢cio da presente dissertagio € com relagio a
influéncia que essas tres diferentes formas de pré-notificagio
exercem na taxa de retorno de uma pesquisa por corveio.

A personalizacio de alguma das partes integrantes do pacote
de pesquisa que € remetido ao pesquisado tem propovcionado resul-
tados diversos em termos de taxas de retorno. Como argumentam Hous-
ton e Jefferson (i975), a personaliza¢lo pode fazer com que o res-
pondente sinta sua resposta dnica e singularmente importante. For

outro lado, consideram que o respondente pode sentir que esta rece-

bendo aten¢io individual e, respondendo, estaria sujeito a algum
contato subsequente indesejavel. For ser parte integrante de qual-
quer pesquisa por correio, este trabalho analisa a personalizacio

através dos envelopes de pesquisa. Tendo como ideéia de personaliza-
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¢3o o esfor¢o individual necessdrio para executar o preenchimento
do endevegamento no envelope. Assim, o enderegamento manuscrito foi
considerado o mais personalizado, o endevegamento datilografado
considerado como o de pevsonalizagldo intermedi’daria, € o enderega-
mento atvavés de etiqueta auto-adesiva, gerada por computador, o
menos personalizado. Neider € Sugrue (1988) ap. Wunder e Wynn{i988)
analisando essas trés formas de endevecamento, conseguiram melhores
taxas de retorno atraveés dos enderecamentos datiligratados e por
computador. A glaboragio dos enderegcamentos através de cada um dos
trés métodos pressupde necessidades de trabalhos & de equipamentos
diferentes €, assim, de custos tambem diferentes. A indagagio da
presente dissevtagio € com relagio & influéncia que esses trés
tipos de pevsonalizac®o de endevegamento dos envelopes exercem na
taxa de vetorno de uma pesquis’a poy covreio.

Linsky (1975) considera que a inclusdo de uma data limite
para a devolugdo do questionario preenchido pode evitar que a
pessoa descarte-o &, também, pode aumentar a taxa de retorno de uma
pesquisa. No entanto, Vocino (4977) ndo obteve taxa de retorno
superior quando incluiu uma data limite para o rvetorno dos
questionarios. A presente dissertacio pretende indagar qual a
influéncia que a inclusio de uma data limite para a devolugio do
questionario exerce na taxa de retorno de uma pesquisa por covreio.

Ao lado da taxa de retorno, a demora de retorno dos
questionarios € outvo problema que merece a atengio deste estudo.
Como argumentam Houston e Fovd (1975) em outras formas de pesquisa,

como a entrevista pessoal € o telefone, O tempo necessario para a
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realizagio do contato do entrevistador com o entrevistado & a
resposta € curto, muitas vezes este nBo & o caso das pesquisas por
correio. Existe um razoavel atraso entre o recebimento do
questionario € seu retorno, que pode acarvetar alguns problemas.
Frimeivo, o tempo de conclusio do estudo, cujos resultados podem
se8r necessarios urgentemente, € estendido. Segundo, iss0 cria
potencial para que eventos externos afetem as respostas de alguns
respondentes, enquanto que de outvos nRo. Terceivo, parva estudos em
que o0s nao-respondentes podem ser identificados; a rapidez das
respostas tem implicacdes de custo. Forque os esforgos de follow-up
sio frequentemente usados para obter as rvespostas dos nfo
respondentes, num tempo pré-determinado, apds o0 envio inicial dos
questionarios. Sendo assim, a demova das vespostas tende a aumentar
a extens’do dos esforgos de follow-up &, em consequéncia, os custos
do estudo; reciprvrocamente, sendo grande © numevo das vespostas
enviadas vapidamente, menos extensiva sera a necessidade de follow-
up € de seus custos associados. Houston e Ford (i973) acrvescentam
que uma pesquisa eficiente inclui a rapidez de vretorno como uma
variavel dependente da contribuicio da efetividade de uma técnica
para melhorar o padrio de resposta de uma pesquisa. Examinando
exclusivamente a taxa de retorno como uma variidvel dependente, um
pesquisador pode imaginar que a técnica testada € indtil, quando de
fato esta pode aumentar a vapidez de retorno, ainda que ndo
propovcione efeito na taxa de retorno.

0 presente estudo analisa a demova de retorno sob dois

aspectos: a rapidez de retorno & o tempo médio de vetorno dos
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questionarios.

No exterior, s30 poucos os estudos que analisam a demora de
retorno dos questionarios, especialmente, em relaglo & pré-notifi-
cacio e a personalizacio do enderegamento dos envelopes. Com res-
peito a data limite, Henley (4976) ap. Duncam (i979) argumenta que
a inclusio de data limite contribui para um maior retorno inicial
de questionarios; entretanto, ao passar a data, o retorno &
sensivelmente reduzido.

A indagacio da presente dissertacgio € com rela¢io a
influéncia que a pré-notificacio, a personalizaglo do ende-
recamento dos envelopes € a inclusio da data limite exercem
na rapidez de retorno e no tempo medio de retorno de uma pesquisa
por correio.

Assim, o problema de pesquisa do presente estudo fica
sintetizado da sequinte forma: Que influéncias exercem diferentes
formas de pré—-notificagfo, diferentes formas de personalizaclo de
endevecamento dos envelopes € a inclusfo de uma data limite para a
devolucio dos questionarios, na taxa de retorno, na rapidez de
retorno € no tempo médio de vetorno dos questionarios de uma

pesquisa poy corveio’

i.2 - Objetivos

Fgte estudo possuil os sequintes objetivos

~Analisar o impacto na taxa de retorno dos questionarios



nas sequintes variidveis

pré-notificagio (por telefone, por telegrama e por carta);

personalizacio do endervecamento dos envelopes (manuscrito,
datilografado € por computador);

data limite para a devoluglo do questionario da pesquisa
preenchido.

Identificar a melhor combinagfo dessas variaveis em termos
de taxa de retorno.

-Analisar o impacto na rapidez de retorno dos questiondvios
nas sequintes variiveis

pré-notificacio (por telefone, por telegrama € por carta);

personalizagio do endevegamento dos envelopes (manuscritos,
datilografado e povr computador?;

data limite para a devoluglio do questionario da pesquisa
preenchido.

Identificar a melhor combinacﬁo dessas variaveis em termos
de rapidez de vetorno.

~Analisar o impacto no tempo medio de retorno dos
questionarios nas sequintes variaveis

pré-notificagio (por telefone, por telegrama e por carta);

personalizagio do enderegamento dos envelopes (manuscrito,
datilografado € por computador);

data limite para a devolugio do questionario da pesquisa
preenchido.

Identificar a melhor combinagfo dessas variaveis em termos

de tempo médio de vretorno.
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1.3 - Organizag8o da Dissertacgfo

A dissertacio € composta de cinco capitulos ¢ foi
organizada da sequinte forma: 0 primeivo capitulo apresenta  na
introdugio consideracdes sobre a pesquisa por corveio, coloca a
formulagio do problema e define os objetivos de pesdquisa; o segundo
capitulo realiza uma revisio de literatura & cerca de estudos
que analisarvam os resultados de pesquisas por corvreio.

0 método de pesquisa apresentado no terceivo capitulo
inclui a definigio das variaveis, as descrigdes dos instrumentos
utilizados na pesquisa, da populagio e dos procedimentos de
amostragem, dos procedimentos de coleta de dados, a forma de
analise dos dados e, pov fim, as limita¢des do estudo.

0 quarto capitulo apresenta € analisa os resultados da
pesquisa.

Finalmente, o quinto capitulo apresenta as conclusdes do

estudo e tece recomendacoes para futuras pesquisas.



2 - REVISAO DE LITERATURA

Este capitulo examina as técnicas utilizadas na tentativa
de resolver os problemas que acompanham as pesquisas por CoOrrelo.
Us problemas analisados dizem respeito as baixas taxas de retorno,
a demora de retorno e a qualidade de resposta dos questionarios das
pesquisas por correio. Foi a partiv dessa revisio que surgiuv a
decisio em concentrar a analise da presente dissertacio na pré-
notificagio, na personalizagio do enderecamento dos envelopes € na
inclusio de uma data limite para o retorno dos questionarios, com.
respeito a dois problemas: as baixas taxas de retorno € a demora de
retorno dos questionarios. Com isso, houve até mesmo a necessidade
de uma breve revisfio sobre a pesquisa por telefone, pois uma das

formas de pré-notificagio escolhida foi a por telefone.

2.1 - Taxas de Retorno dasFesquisas por Correio

Os resultados das pesquisas tém demonstrado que algumas
tecnicas s30 mais efetivas do que outvas na tarefa de aumentar a

taxa de retorno de uma pesquisa por Correio.

2.1.14 - Pré-notifica¢io
0 contato inicial do pesquisador com o respondente serve

para que o mesmo identifique-se, apresente o propodsito do estudo e
solicite a coopera¢cio do pesquisado (Linsky, 1979 ; Duncan, 19773 .

Fsse contato pode ser vealizado de varias formas como carta,
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cartio postal, telefone e entrevista pessoal. A utilizagfo dessa
técnica tem demonstrado, ao longo dos anos , ser bastante efetiva
para 0 aumento da taxa de retorno de pesquisas por correio.

Linsky (i975) numa revisio de artigos apresenta cinco
estudos onde a pré-notificacio por carta proporciona aumento da
taxa de retorno em rela¢io ao grupo de controle. Heaton (1965)
obteve a taxa de retorno de 48,7% para 0 grupo que recebeu a  pre-
notificagio por carta, enquanto que o grupo que ndo recebeu
nenhuma espécie de pré-notificagio a taxa foi quase reduzida pela
metade, sendo de 27,4i%. Ford (1968), atraves da pré-notificagio por
carta, alcangou a taxa de 39,64 e 32,9% para o grupo de controle.
Meyrs e Hang (1969), utilizando a pré-notifica¢fo por carta,
conseguiram um retorno de 37,9% e 28,9% para o grupo  que Nao

recebeu  nenhuma pre-notificagio. Esse aumento de 8,1i% na taxa de

retorno, resultou um acréscimo de custo de PR%, que 0s PeEs—
gquisadores consideram como fa sendo compensador em rvelagio a0
Aacreéscimo de informacio adicionada. Fucel et alli (1971

conseguiram 5i,5% de retorno com uso da pré-notificagio por carta €
42,9% de retorno para o grupo de controle. Da mesma forma Wisaman
(49727, utilizando a preé—-notificagio por carta, conseguiu um aumen-
to de 20,0% na taxa de retorno em relagiao ao grupo de controle,
sendo as taxas, respectivamente, de 44,7% e 24,5%. Aleém desses es-—
tudos reportados por Linsky, EBecker et alli (i982) conseguivram
P4,2% de taxa de retorno para O grupo 4que recebeu a pre-notificagio
por carta, gque Ffoi significativamente superior a taxa de 15,954

alcan¢gada pelo grupo que nio recebeu nenhuma espécie de pré-
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~notificacio.

Entvetanto, Linsky (i975) reporta em sua revisidao dois
estudos envolvendo a pré-notificaclo por carta onde a taxa de
retorno foi bastante semelhante a& taxa do grupo de contvole.
Kephart e Bressler (1958) conseguivam 33% de taxa de vetorno do
grupo que recebeu a pré-notificacfo por cavta e S2% do grupo que
nio foi pré-notificado. Scott (1981) obteve 44,6% de retorno com a
pré-notificacio pov carta e 441,7% para o grupo de controle.

Com respeito & pré—-notificagio por telefone, Jolson (19773},
em seu estudo, veporta alguns estudos que testaram a utilizaglo
desse tipo de pre-notificacfo. Waisanem (1954) obteve um retovrno de
46,3% do grupo que recebeu a pré-notificacfo por telefone, que foi
bastante superior que o retorno de 26,2% do grupo de controle.
Jolson e FProia (i967) nido utilizaram grupo de controle, mas
conseguiram o expressivo retorno de 89% com o uso da pré-
notificac3o por telefone, sendo que &63,4% dos questiondrios foram
considerados aproveitiaveis. Finalmente, Jolson (i977) em SUR
pesquisa, sem utilizar grupo de controle, conseguiu com a preé-
notificacfio por telefone 88% de retorno, sendo que 68,1iX dos
questionarios foram considerados aproveitaveis.

[illmam e Frey (1974) nfo conseguiram taxas de rvetorno
significativamente diferentes quando utilizaram a pré-notificagdo
por telefone em relacio ao grupo de controle.

Duran € Maas (ap. Scott, 1961) efetuaram a pré-notifica¢io
através do contato pessoal € conseguivam 84X de retorno, contra 74X

de retorno de grupo de controle que nio recebeu a pré-notificacio
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através do contato pessoal alcancaram a taxa de retorno de 89,2%
contva uma taxa de retorno bastante aproximada de 84,3% do grupo de
contvrole (ap. Linsky, 1975).

Dutvros estudos confrontaram o uso de diferentes pré-
~-notificacdes. Stanfford (i986), numa pesquisa realizada com
estudantes, obteve a taxa de retorno de 43,7% para o grupo
experimental que recebeu a pré-notificacfo por carta, para o grupo
pré-notificado por telefone a taxa de retovrno foi superior ficando
em 68,2%, enquanto que o grupo de controle proporcionou um vretovrno
bem mais reduzido 20,3%. Kerim (1977) considerou a preé-notificacio
por telefone mais desejavel que a pré—-notificacfo por carta. Walter
e Burdick (1977) acharam que os grupos pré—-notificados por carta e
por cartBo-postal aumentaram significativamente a taxa de retorno

em comparacio com o grupo de controle (ap. Duncam, 1979).
2.1.2 - Carta de Apresentacio

A carta de apresenta¢io revela-se uma das poucas
oportunidades diretas para influenciar e motivar os respondentes a
responder (Linsky, 1975), porque ela geralmente € parte central
do pacote inicial enviado aos potenciais respondentes da pesquisa
(Childers et alli, 198¢). 0 conteddo de uma carta de apresentacio,
bem como as suas caracteristicas fisicas podem providenciar um
aumento da taxa de retorno ( Duncam, 1979}).

Neste topico, s8o examinadas as influéncias da colocac¢io da
institui¢Ho patrocinadora da pesquisa, da colocacido de apelos e da

promessa de  anonimato na carta de apresentacio, como formas de

Eaculdade Cidncias Econdmicas
BIBLIOTECA



nbter melhor taxa de vetorno. As tecnicas de personalizagio e o
uso de data limite para a devolugio do questionario normal-
ments si#o incluidas nas cartas de apresentacio, no entanto, este

trabalho apresenta—-as separadamente, em tdpicos posteriores.
2.1.2.4 - Patrocinio

Scott (i961) wvariou o patrocinio entre uma agéncia do
governo, uma universidade de prestigio € uma empresa de pesquisa de
mercado e obteve uma taxa de retorno significativamente alta com o
patvrocinio do governo (ap. Duncam, 1i97%9). Vocino (i977), utilizando
carta timbrada de uma associagidao nacional, assinada por pessoa
conhecida, obteve taxa de retorno ligeivamente superior que a carta
enviada com papel timbrado de uma universidade e assinada por
pessoa desconhecida.

Entretanto, o patrocinio de uma universidade resultou em
taxas de retorno superiores em cinco estudos. Cox, Anderson & Ful-
clev (i974) conseguiram um alto retorno com o patrocinio de uma
universidade quando comparado com o de uma agéncia do governo € com
o de uma empreéa privada (ap. Duncam, 1979 ). Feterson (1975) obte-
ve uma taxa de retorno superior quando o patvocinio da pesquisa foi
de uma universidade em comparaglo ao de uma empresa pvivada. IDa
mesma forma, Jones e Lang (i980) constataram que o patrocinio de
uma universidade aumentou significativamente a taxa de retorno, em
relacio ao patrocinio de uma empresa privada. Em outvos dois estu-
dos realizados no Brasil, BRaptistella Filho, et alli (1i989) conclu-

iram que o patrocinio de uma universidade propovcionou melhor taxa
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de retorne que o patvrocinio de uma empresa comevcial esou de uma
empresa de consultoria e pesquisa. No outvo estudo, Becker et alli
(1982) também concluiram que o patrocinio de uma universidade
resulta em taxa de retorno bem supevior que o patrocinio de uma

empresa comevcial conhecida /0w de uma empresa desconhecida.

2.1.2.2 - Apelos

Os resultados dos estudos relacionados com os uso de dife-
rentes apelos na carta de apresentacio tém apresentado resultados
conflitantes.

Kerin e Harvey (19747, utilizando uma mensagem de ajuda ao
promotor, conseguiram wum retorno  superioy  que a mensagem  que
continha um apelo egoista (ap. Childers, Pride & Fervell, 1980).
Houston € HNevin (i977) através de um apelo altruista na carta de
apresentacio, conseguiram um retorno superior que um apelo egoista,
quando o patrocinador do estudo foi identificado como sendo uma
universidade, mas o reverso foi verdadeiro quando o patrvocinador
foi identificado como uma empresa comevcial (ap. Furse & Stewart,
ie82) .

Champion & Sear (1969),utilizando um apelo que acentuava os
beneficios do estudo para o vreceptor (apelo egoista), aumentaram
significativamente a taxa de retorno, em comparagio com a
utilizagfio de um apelo de ajuda ao promotor (ap. Childers, Fride e
Ferrell, 1980). Em outro estudo, Champion & Sear (1i980) analisaram
o efeito do apelo egoista, insistindo na importdncia da resposta

individual assim que 2 opinido do respondente fosse conhecida
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versus o apelo altruista enfatizando ao respondente a oportunidade
de fazer alguma coisa por outra pessoa. 0 apelo egoista produziu
uma grande taxa de retorno, em relagdo ao apelo altruista em todas
as categorias de respondentes examinados, porém os autores notaram
que o apelo altruista parece proporcionar uma melhor taxa de
vetorno em individuos de alto status sdcio-econdmico (ap. Furse e
Stuart, 1982).

James e Linda (i976) analisaram o uso de trés diferentes
apelos: egoista, utilidade social € ajuda ao promotor. Sendo a
ajuda ao promotor o menos efetivo (ap. Childers, Fride e Fervrell,
1989 .

A despeito dos estudos que resultaram em diferencas nas
taxas de retorno de um ou outvo tipo de apelo, algung outros nido
propovcionaram retornos significativamente diferentes. Linsky
(196%5) ndo encontrou diferenca significativamente diferente nas
taxas de vretorno de dois apelos altruista utilidade social x  ajuda
ao promotor (ap. Childers, Fride e Fervell, 1i980). Childers, Fride
e Ferrel (1980) realizaram duas pesquisas conjuntas com dois tipos
de populagBo: comercial e académica. Utilizaram trés tipos de
apelos na carta de apresentacfo : egoista, ajuda ao promotor ¢
utilidade social, mas nao obtiveram taxas de retorno
significativamente diferentes. Forém, as taxas de retorno das duas
populagbhes foram diferentes. Jones e Lang (1?280) testaram =2
utilizaclo na carta de apresentacio de um apelo de utilidade social
versus um apelo egoista, sem conseguivem obter diferenga nas taxas

de vetorno. Finalmente, Recker et alli (1i982) n8o encontraram
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diferencas entre as taxas de retorno quando enfatizaram o beneficio
geral do estudo, o beneficio do patrocinador e nenhuma forma de

beneficio.

2.1.2.3 - Anonimato

Na revisfo de artigos realizada por Kanuk & Revenson (1973)

]

todos o0s estudos (Fearlin, 196%; Mason, st alli 1i9464; Rosen,
1969 ; Scott, 1961} que enfatizaram a promessa de anonimato da
resposta demonstraram que essa técnica nio contribui  para o

aumento da taxa de retovrno da pesquisa.

2.1.3 - Personaliza¢io

A utilizacB8o da personalizaclo tem sido testada em fases
distintas da pesquisa (na pré-notifica¢lo, nos envelopes, na carta
de apresentacfo € no follow-up) com o propdsito de aumentar a taxa
de vetorno. Sendo a personalizacfo elaborada de diferentes formas,

conforme veremos a seguiv os trabalhos mais relevantes.

2.1.3.1 - Saudacdes FPessoais € Assinaturas

Clausan e Ford (1i947) formaram quatro grupos de tratamentos
empregando sauda¢des pessoais € impessoals, assinaturas manuscritas
e facsimile, mas nf8o conseguivam diferencas significantes nas taxas
de retorno dos grupos (ap. Kawsh e Aleamoni, 1971).

Kimball (i941i) nio obteve retorno superior quando utilizou

uma saudacio pessoal contra uma impessoal (ap. Kanuk e Herenson,

19735) .
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Dillman e Frey (1974) conseguiram aumentar o retorno guando
utilizaram sauda¢des pessoais € assinaturas reais. Em comparacfo,
trés formas de personalizacfo dos follow-up ndo reduziram o numero
de ndo respondentes (ap. Duncan, 1979).

Varios autores (Fraziev e Bird, 1958, Hammono, 1959 ;
Longworth, {9259; Partener, §{950) deduzivram que a assinatura
manuscrita do remetente do questionario € uma das consideracdes
necessarias para se obter uma alta taxa de retorno (ap. Kawash €
Aleamoni, 1974). Da mesma forma, Vocino ((1977), num gstudo
conduzido com uma amostva formada por membros de uma associaglo,
considerou que a carta de apresentacfo assinada por uma pessoa
bastante conhecida de uma organizagio publica parece aumentar a
taxa de retorno em relacio & assinatura de uma pessoa nfo conhecida

pelos membros da associacio.

2.1.3.2 - Postscriptium

Frazier e PRird (1i958) acharam que um postscriptium
manuscrito, solicitando a resposta da pesquisa, aumentou
significativamente o retorno do estudo. Hope (4952) achou que um

or

postscriptium manuscrito aumentou a taxa de retorno em vrelagdo =a
um postscriptium datilografado. Kerim e Feterson (1977) e Anderson
(1970) wutilizaram um postscriptium para aumentar a personalizagfo
de SEUS estudos, entretanto nao testaram SEeUs efeitos
individualmente. HNo estudo de Fressley (4978), a utilizag8o de um
postscriptium, em duas populacdes comerciais, solicitando a

colaboragio das pessoas, foram insuficientes na tarefa de estimular



a taxa de retovno, em comparacio com o vetorno das pessoas que nao
receberam nenhum postscriptium na carta de apresentagio (ap.

Childers, Fride e Ferrell, 1980).

2.1.3.3 - Reprodugio da Carta de Apresentagio

A forma de reproducfo das cartas de apresentagfo € outra
maneira de analisar os efeitos da personalizaglo na taxa de
retorno. lLongworth (1953) obteve uma taxa de vetorno ligeivamente
superior gquando utilizou cartas de apresentacido datilografadas em
relagio as cartas impressas (ap. Kanuk e Berenson, 1973). Simon
(1967) realizou trés estudos, com dois tipos de populagbes. 0O
primeiro estudo envolveu uma amostra de empregados de uma empresa €
outra de publico geral. Com os empregados a carta de apresentagio
datiligrafada n3o aumentou significativamente a taxa de retorno em
comparacio com a carta mimeografada, entretanto, com o publico em
geral =a taxa de retorno foi significativamente supevior quando =a
carta de apresentacgio foi datilografada. 0 segundo estudo, também,
envolveu empregados de uma empresa € publico em geral e foram
utilizadas cartas mimeografadas e datilografadas, além disso, foi
enviado um follow-up &s pessoas que nao haviam respondide o
questiondrio. As taxas de retorno proporcionadas pelos grupos nido
foram significativamente diferentes. 0 terceiro estudo foi
realizado com uma amostra de possuidores de um plano de seguro
hospitalar, sendo a taxa de retorno do grupo gque recebenw a carta
datilografada bastante superior que a proporcionada pelo grupo que

recebeu—-a mimeograftada . Simon considerou que existe uma suposicio



razoavel de que em certos casos as cartas personalizadas podem
inibir sensivelmente as respostas de uma pesquisa. Eisinger et alli
14972) rvreportam alguns estudos conduzidos dos Estados Unidos para
outros paises ( Kenia & Costa do Marfim), onde foram utilizadas
cartas de apresentagio datilografadas e mimeografadas. Forém, as
taxas de retorno ndo aumentaram significativamente em fun¢glo do ti-

po de carta.

2.1.3.4 - Enderecamento dos Envelopes

Feterson (i975) testou a utilizaglo de dois tipos de
enderegamento: datilografado € manuscrito. D resultado apresentou
taxas de retorno absolutamente idénticas de 27,2%.

Cosse € Hodges (4983) afirmam que a personalizaclo dos
envelopes € uma técnica gque aumenta a taxa de retorno. Ja Eastmam
(i983) considera que o0 uso de correspondéncia com o enderego
etiquetado por computador ajuda a melhorar a taxa de retorno.
Contudo, nenhum desses artigos sugeriram evidéncias empiricas para
defender suas posigdes relativas a forma de enderegamento {ap .
Wunder e Wynn, 1988).

No estudo de Neider & Sugrue (1983) o endevegamento dos
envelopes recebeu trés formas de tratamentos. As melhores taxas de
retorno foram obtidas através do enderecamento datilografado e do
enderecamento gerado por computador através de etiqueta, enquanto
que o enderegamento manuscrito n#o alcangou igual resultado. Neider

€ Sugrue suspeitaram que a baixa taxa de retorno ocorvida com o

enderecamento manuscrito fol porque os recspondentes percebevram uma
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falta de profissionalismo (ap. Wunder e Wynn, 1988).

Wunder e Wynn (1988) n3o encontvaram diferenca significati-
vamente diferente entre as taxas de retorno dos grupos que
receberam o enderegamento dos envelopes manuscritos 32,6% e o
enderegamento através de etiqueta auto-adesiva gerada por computa-
dor 31i,2%.

Finalmente, Carpenter (1975) testou 0 efeito da
personalizacio em trés diferentes pacotes de personalizacfo. Em
sintese, o grau de personalizacio foi em fun¢gfo da quantidade de
esforgo individual necessario , ou aparentemente necessario, para
preparar o pacote de pesquisa. A aparente personalizaclo foi obtida

mediante a capacidade do computador em tornar o pacote de pesquisa

parecendo elaborado manualmente (manuscrito x computador?,
assinaturas (manuscrita x computador), reprodugdo das cartas de
apresentagio (datilografadas x impressas pelo computador). Os

grupos de tratamentos, variando do menos para o mais personalizado,
alcangaram taxas de retorno de 64,34 e 72%. Enquanto que o grupo de
controle obteve uma taxa de retorno de 71,3% . 0 pesquisador néo
considerou surpreendente a diferenca de retovrno insignificante
entre os dois grupos que veceberam os pacotes menos personalizados.
Entretanto, considerou surpreendente o sucesso de retorno do grupo
de tratamento considerado mais personalizado € que foi quase qgue
exclusivamente preparado pelo computador. 0 autor concluiu que a
aparente pevsonalizagHo, alem de ter proporcionado uma alta taxa de
retorno, n3o precisou de grande tyabalho manual e tempo para ser
elaborada.

UFRGS - ESCOLA DE ADMINISTRACAC
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2.1.4 - Data Limite para a Devolug8o do Questiondrio

A colocaglo de uma data limite na carta de apresentagio
para a devolugio do questionario € outra forma de tentar aumentar a
taxa de vetorno de uma pesquisa por correio.

Goldstein & Kroll (1975) atribuiram que o espressivo retor-
no de seu estudo foli em parte pela data limite citada na primeira
remessa  dos questiondrios € em cada um dos follow-ups, embora nao
tenham controlado esse efeito (ap. Kanuk e Revenson, 1975). Linsky
(1975) sugere que a inclusio da data limite pode evitar que as
pessoas descartem o questionario e, também, pode aumentar a taxa de
retorno, Nevin e Ford (19746) incluiram trés datas limites na carta
de apresentagfo que acompanhava o questionario. As datas foram
limitadas em 5, 7 ¢ 9 dias e proporcionaram, respectivamente, as
seguintes taxas de retorno 43,0% , 48,5% e 53,44 . Fara os auto-
res, essas taxas demonstvam que a data limite mais longa influen-
ciou favoravelmente a taxa de retorno da pesquisa. A taxa de retor-
no do grupo de controle foi de 49,8% , sendo bastante aproximada da
taxa de retorno do grupo que recebeu 7 dias como data limite. As-—
sim, os pesquisadores considervaram que os respondentes que nHo
receberam data limite pensaram que 7 dias seria o periodo aceitavel
para a resposta.

Scott (1961 introduziu junto ao questionario uma expressfo

imediatamente ", impressa em

que solicitava o retorno do mesmo

preto num papel vermelho, mas n3o conseguiu aumentar a taxa de

retorno (ap. Kamuk e RBevenson, 1975). Vocino (1977), gquando utili-
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zou uma data limite na carta que acompanhava o questionario n3o ob-
teve efeito positivo na taxa de rvetorno 38,4% contra 32,6% do grupo

que nio recebeu data limite.

2.1.5 - Extensio do Questionario

0 senso comum sugere que um questinario curto tornaria a
taxa de retorno mais alta que um questionario longo, pois o
respondente necessitaria de um tempo menor para respondé-lo;
entretanto, as pesquisas nio suportam completamente essa  suposigio
(Kanuk & BRevenson, 1i975).

Existem diferentes posi¢bes quanto ao significado de um
questionario curto e um longo. Sletto (i949) em seu estudo
considerou como longo um gquestionario de 35 paginas € o curto de 19
paginas. JA Scott (1961i) considerou um questionario de 2 paginas
longo € o de i pagina curto. 0s rvesultados desses dois estudos nio
apresentaram taxas de retorno significativamente diferentes, em
funcfo da extensio dos questionarios. A andlise da extensio dos
questionarios ndo resultou em taxas de retorno diferenciadas nos
estudos de HMason et alli (i2641i) & de Hochstim e Athenosopoulous
(1970), ambos citados por Linsky (19275). Similarmente, Brown (i%95435)
nio obteve diferenca na taxa de retorno guando testou um questiona-
rio curto & um longo (ap. Kanuk & Rerenson, 1973).

A analise da extensSo do questionario é dificil, pois as
perguntas & que podem influenciar a taxa de retorno. Linsky (41973)

menciona que o estudo de Champion e Sears (i946%9) nao pode
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providenciar c¢lara evidéncia gquanto & extensio do questionario,
pois eles confundivram a extensio com o conteudo. Diferengas nas
taxas de rvetorno podem ser devido A presenca, ou  auséncia, de

determinadas questdes e nfo em funglo de sua extensio. Essa
dificuldade € suportada por Kanuk e Berenson (1975) quando
reportam Clausen e Ford (i974) que nfo encontraram diferencas
significantes nas taxas de retorno quando, em diferentes estudos,
adicionaram questionarios curtos de uma ou duas paginas € longos de
trés ou seis paginas; entretanto, eles reportaram um aumento
adicional quando questoes interessantes foram adicionadas em um

longo questionario desinteressante.

2.1.6 - Postagem dos Envelopes de Envio

As revisdes de artigos de Linsky (i975) e de Kanuk e
Rerenson (1i975) apresentam alguns experimentos, conduzidos no
exterior, mas que nio sio citados no presente estudo por envolverem
modalidades de postagens bastante diferentes das existentes no
Brasil.

Vocino (1i977) considerou o uso de selos comemorativos nos
envelopes de envio dos questionarios da pesquisa € menos efetivo
que o uso de selos comuns, no que se refere as taxas de retorno.

Feterson (197%5) obsevrvou que o uso de selos comuns bem como
o} uso da maquina de selagem nos envelopes de envio dos
questionarios produzem taxas de retorno semelhantes.

No estudo de Eisinger et alli {(i972) metade da amostra

recebeu a correspondéncia registvada € a outra n3o. A pesquisa foi
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conduzida dos EUA para o Kenia e Costa do Marfim, porém o registro
s0 aumentouw significativamente a taxa de retorno no Kenia. A mesma
analise foi realizada em dois outros estudos conduzidos nos EUa
para Veneza e Argentina e, em ambos, a corvespondéncia registrada

aumentou a taxa de retorno.

2.1.7 ~ Postagem dos Envelopes de Retorno

Linsky (1977) relata inumeros estudos (Ferris, 1951;
Gullahorn e Gullahorn, 41953; Price, 1959¢; Longworth, 19353) que
conseguiram melhores taxas de vretorno dos questionarios, em
comparagao com a carta vresposta comevcial. Recker et alli  (1982),
também, conseguiram melhor taxa de retorno quando enviaram
envelopes selados para o retorno dos questionarios, em comparacic
com a carta resposta comercial.

Watson (1965) obteve uma redugfo na taxa de retorno com a
utilizagio de selos comemorativos em compara¢cfo com a utilizacio de

selos comuns para a devolugfo dos questionarios (ap. Linsky, 1977).

2.1.8 - Envelopes para a Devolucio do Questionario

E uma questio quase que desprezada pelos pesquisadores,
pois como avgumenta Linsky (i977) praticamente a totalidade dos
experimentos inclui, juntamente com o questionario da pesquisa, um
envelope para a devolugfo do questionavrio. 0 envio de um envelope
de retorno € senso comum, O que € experimentado € o tipo de selagem
desse envelope (conforme analisa o i1tem 2.1.3).

Forém, Fervis (1951) quando testou esta questio conseguiu
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uma taxa de retorno muito mais elevada quando incluiu um envelope
para o retorno do questiondrio, em relacfo a n8o0 emissio de um

envelope.

2.£.9 - Incentivos

S80 virios os experimentos que testavam o uso de incentivos
como um meio especial para estimular as respostas das pesquisas por
correio. Dinheivo, canetas, livros e bilhetes de loteria sio alguns
exemplos de incentivos utilizados. Os incentivos s&o0 enviados
juntamente com o questionario da pesquisa, ouw s3o prometidos para
apos a resposta do questionario.

Nos estudos de Kimball (i1i9641i), Evrdos (1956} e Haloney
{19%4), todos apresentados na revisio de Linsky (1975), as taxas de
retorno foram mais altas gquando os respondentes vecebevam incenti-
vor monetdarios que variavam gntve 0,1¢ a @,25 Cents juntamente com
o questionario do que as taxas dos grupos que nao recebevam qual-
quevr incentivo. Lauvent e Parva (1968) realizaram varias pesquisas
com termos diferenciados, na Colombia, e concluiram que as taxas de
retorno dos grupos que tiveram dinheiro ( 1 peso ) incluido Junta-
mente com o gquestionario foram sempre significativamente superiores
que as taxas dos grupos que nio receberam incentive. Blumberg st
alli (i975) aumentou o retorno da pesquisa em i0% com a wutilizagio
de incentivo monetiario (i dolav). Fressley & Tullar (1977) conse-
guiram aumentar a taxa de retorno mediante a inclusfo de um pequeno
incentivo em dinheivo ( ©,10 cents ) em comparacio com aqueles que

niao veceberam nenhuma espécie de incentivo. Kephart & Bressler
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(1958) experimentaram diferentes valores de incentivo monetario e
conseguivram o retorno mais expressivo quando ofeveceram 9,29 cents
(ap. Kanuk e Rerenson, 1973).

Newmam (1962} € Frankel (i9460) testaram o efeito de aumen-—
tar a quantidade de um incentivo monetdario em dois follow-ups,
ambos conseguiram expressivas taxas de retorno (ap. Kanuk €
RBerenson, 1975).

Entretanto, Goetz et alli (1984) nio obtiveram taxas de
retorno significativamente diferentes entre o grupo que recebeuw  um
incentivo monetdario (9,1¢ cents) € grupo de controle.

Em Hancok (194@), Wotruba (1964} e Gelb (1975 a promessa
de incentivo monetario n3Ao produziu grande aumento na taxa de
retorno. Gelb (1975 considerouw gque a entrega do incent ivo
juntamente com o questionario foi mais efetiva com respondentes de
classe meédia, enguanto que a promessa  de  incentivo foi mais
efetiva com repondentes de classe baixa (ap. Kanuk & PBerenson ,
19735) .

Furse e Stuart (1i982) testaram sete condigdes de incentivo
utilizando incentivos monetarios (que variavam entre @,5¢ cents =&
1,00 dolar) e promessas caridosas em nome do respondente. 0Os
pesquisadores concluiram que a promessa de incentivo caridoso em
nome do respondente proporcionou taxas de retorno mais pobres que o
incentivo monetario providenciado juntamente com o questionario.
Tambem, consideraram que a promessa de incentivo caridoso juntamente
com © incentivo monetario pessoal falhow em conseguir melhorar

significativamente a taxa de retorno em relagio a taxa obtida



atraveés de incentivo monetario isolado.

Linsky (1975) reporta varios estudos onde foram oferecidos

diferentes tipos de prémios . Brennan (1{958) ofereceu selos para
trocas, HMay (1960) caneta, Pucel (i9741) 1dpis e café instantineo,
em todos os estudos os pré&mios ajudaram as taxas de retorno mais

significativamente gue os grupos de controle.

Whitmore (4974) com a inclusio de um prémio relativamente
simples nio obteve taxa de retorno significativamente diferente que
a taxa de retorno do grupo de controle que n3o recebeu prémio
algum.

Goodstadt, et alli (1977) analisaram trés diferentes formas
de incentivos: dinheiro (0,25 cents) Jjunto com o questionario,
um livro junto com o questionario, a promessa de um livro caso o
respondente enviasse o questionario preenchido. Além disso, um
grupo de controle que ni3o recebeuw incentivo. A melhor taxa de
retorno foi obtida com o incentivo monetario. Hansen (1980)
conseguiu taxa de retorno significativamente diferente para o grupo
que recebeu um incentivo monetario (0,2% cents), em comparacio
com 0% grupos que receberam uma caneta € que naoc receberam nenhum
tipo de incentivo. Baptistella Filho , et alli (198@) conseguiram
um percentual mais significante na taxa de rvetorno quando o
incentivo monetario (Cr$ 5,00) foi wutilizado, em compara¢io com
um lenginho perfumado.

puncan (1979) , em sua revisfo , analisa outros autores que
experimentaram o uso de incentivo. Armstrong (19739) que revisou {8

estudos concluiuw gue o incentivo monetario aumenta a taxa de
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retorno. Schewe € Courneyer (1974) argumentaram que os respondentes
preferem dinheiro ao invés de prémios; € que o dinheiro seja
entregue imediatamente, ao contrario de ser prometido mesmo que
com um periodo especificado. Cox (i976) argumenta que mesmo havendo
uma redugio no numero de nio respondentes, conforme revelado por
armstrong (i975), o uso de incentivos aumenta bastante o custo por
respondente.

Jobber e Baunders (1988) analisaram i8 estudos amervicanos
que utilizaram incentivos monetarios pagos antecipadamente e que
foram conduzidos de 1975 a 1986. Concluivam que o uso de dinheivro
pago antecipadamente ¢ um bom meio de aumentar as taxas de retorno
de questionarios por correio. No entanto, nfo encontraram rela¢lo
entre o montante do incentivo € aumento da taxa de retorno encon-
trada. Fareceu-lhes que, antes da quantia paga, o pagamento &
por i 86 o maior gancho para a dissonancia € a reciprocidade que
s80 as razbes basicas de sua eficiéncia. A norma da reciprocidade
de Gouldener (1960) argumenta que as PEss0R’s, mais provavelmente,
ajudam a quem lhes providenciam favores . 0O ato de providenciar
favores constrdi uma obrigagfo psicoldgica de reciprocidade. Além
disso, a doacio pode causar um sentimento de dissonancia. Jobber e
Sauders aproveitam para citar Fusie e Stewart (1982) que arvrgumentam
que jogar o dinheiro fora seria esbanjar, aceita-lo sem completar o
questionario pareceria um roubo e devolvé-lo ao remetente envolve-
ria esforgo infrutifero. Fara a grande maioria dos 18 estudos ana-

lisados o efeito do incentivo monetario elevou as taxas em 2¢ pon-

tos percentuais.



2.1.10 - Follow-up

0 follow-up transmitido através de carta, cartfo postal ou
telefone € utilizado com o objetivo de obter as respostas das pes-—
5028 que apos determinado tempo ndo tenham respondido o questiona-
rio. 0 follow-up tanto pode ser enviado na primeiva semana apods o
envio do questionario como, tambeém, na segunda ou terceira semanas
sequintes.

Clausen & Ford (i947) obtiveram um retorno de 5€% com o uso
de um follow-up (ap. Kanuk e Berenson; 1279). HNevin e Ford (1974}
comentaram que uma eficiente forma de follow-up foi utilizada por
Dillman (4972}, que enviouw com um follow-up pov carta € um outro
questionario, colocados trés semanas apos o envio inicial, que
informava a cada nHo respondente que sua resposta ainda ndo havia
sido recebida &, assim, estava sendo enviado um outvo questionario
¢ mais tempo para respondé~lo . 0 efeito veal desse follow-up s0
nio pode ser inteiramente determinado porque Dillman nRo utilizou
grupo de controle.

Kanuk e Eevenson (i{979) reportaram alguns estudos onde os
pesquisadovres conseguivram altas taxas de vetorno como resultado do
esforgo de miltiplos follow-ups. Levine & Gordon (1i958) apds trés
follow-ups (carta, telefone e telegrama) obt iveram ieex de
retorno, sendo sentida uma vantagem na carta. Suchmam & Mecandless
(194@) conseguiram 95,1i¥%¥ de vetorno apds trés follow-ups por
telefone; em um segundo estudo, conseguiram 98,9% de retorno apds

dois follow-ups por telefone. Eckland (1946%5) apds 4 follow-ups por
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telegrama e entrega especial, obteve 925,04 de retorno. Em dois
estudos, Scott (1961) obteve 95,6% ¢ 93,8% com a utilizagdo de dois
follow-ups por carta. Bacheach & Scoble (1967 uwtilizavam cinco
tollow-ups por cartio-postal para obterem um retorno de 77,3%.

Baptistella et alli (198@) conseguiram um aumento
significativo na taxa de retorno do grupo que recebeu follow-up, em
relagdo ao grupo de controle que ndo recebeu follow-up. Da mesma
forma, Beckey ett alli (i982) wutilizaram follow-up por carta e que
proporcionou aumento significativo da taxa de vetorno, em relagiao
ao grupo de controle.

Watson (1965) obteve um retovno mais significativo através
de um follow-up por carta, em comparacio com o follow—-up por car-
tdo-postal & o grupo de controle (ap. Kanuk & Berenson, i975).

Entretanto, Sletto (1940) ndo obteve diferenga quando
testou um follow—-up por carta contra um follow-up por cartfo-postal
(ap. Kanuk & Berenson, 1975). Kerin (i9274) utilizou um follow-up
personalizado e um nfo personalizado e n3oc obteve diferenga
significante entre as taxas de retorno.

Fara Linsky (197%) se a decisfo estiver entre o uso de uma
pré-notificacio ou de um follow—-up, o segundo &€ mais produtivo.
Suportando sua afirmacfo com o0 estudo de Kephart e Bressler (1958)
que compararam o efeito de uma pré-notificaclo por carta, um
follow-up por carta e, também, ambas as técnicas combinadas. $Sendo
o retorno da pré-notificagio ineficiente , o do follow-up muito

eticiente e das técnicas combinadas nio mais eficiente que o



follow—up.
2.1.11 - Diferencas Demograficas, Psicoldgicas e Sociais

O0s efeitos da influéncia da composiclo da amostra tém
sido largamente ignorados na avaliagio de métodos de induzimentos
apresentados na literatura gue trata das taxas de retorno das
pesquisas por correio, a despeito de consideridaveis evidéncias das
sistematicas diferen¢as demogridficas, psicoldgicas e sociais entre
respondentes e nio respondentes da pesquisa ( Bell, 196i; Kanuk ¢
RBerenson, 1975; QOgnibene, 1i970; ap. Jones e Lang, 1989 ).

Estudos indicam que algumas teécnicas podem influenciar
seletivamente o tipo de populagfo que responde a pesquisa por
corveio. A possibilidade de eficiéncia diferenciada sugere que numa
técnica de induzimento pode ser indesejavel para uma determinada
amostva (Jones e Lang, 1980).

Alguns expevimentos apresentados por Kanuk e Berenson
(19759). Raur (1947); Clausen e Ford (41947); e Suchmam
(1962), constataram uma possivel relagio entre a educacio
do respondente e as respostas do questionario. Wallace (1994);
Franzem e Lazarsfeld (1949) reportaram a facilidade para escrever
diretamente velacionada com o grau de educagio do respondente.
Robins (1963} reportou o tipo de ocupacio do respondente.

Lawrent e Farra (1968) concluivam gque a pesquisa por
correio pode ser viavel em baivros de classe média para cima, nas

arandes cidades da Amévrica Latina.



38

2.2 - Tempo de Retorno dos Questionarios das Fesquisas
por Correio.

0O problema da demora de retorno dos questionarios das
pesquisas  por correio € investigado com menor intensidade que o
problema da taxa de retorno ; mas as tentativas de solucgio
desses problemas s30 rvealizadas através da andlise das mesmas
téecnicas de induzimento.

Como analisado, a seguir, a demora de retorno & tratada
mediante o acompanhamento da rapidez de vetorno dos questionarios.
Ha, além disso, experimentos ligados a questio da predicio de

retorno dos questionarios.
2.2.1 - Fré-notificac¢io

Ford (1976) n&o encontrou diferen¢a na rapidez de retorno
entre as respostas dos respondentes que veceberam cavtas de preé-
notificagio e as respostas dos que nAo receberam pré-notificagio.
Dillmam ¢ Frey (i274) reportaram resultados similares entve a
rapidez de retorno dos questionarios das pessoas pré-notificadas
por telefone e dasz que pevtenciam ao grupo de controle (ap. Houston
e Ford, 1974). Waisamem (1954) considerou que a pré-notificaglo por
telefone aumentou substancialmente =2 rapidez das respostas em

relacfo ao grupo de controle.
2.2.2 - Carta de Apresentac¢io

Ffeterson (1975) observou que 0o patrocinio na carta de

apresentagio da pesquisa de uwma empresa  privada contribui

Faculdade Ciéncias Econdmlcas
BIBLIOTECA



significativamente para a rapidez das respostas, em relagioc ao

patvocinio de uma universidade.
2.2.3 - Personalizacio

[illmam e Frey (41974) conseguiram um aumento insignificante
na rapidez de vretorno dos questinarios quando wutilizaram cavtas
personalizadas (datilografadas individualmente com §audac50
especial e assinatwra)l. Smelling (1969) atvibui uma rapida
resposta em seu estudo onde utilizouw procedimentos de
personalizacio, embora ndo tenha utilizado grupo de controle (ap.
Houston e Ford, 1976 ).

Cox et alli (i974) ndo conseguiram diferenga na rapidez de
retorno dos questionarios com a utiliza¢Bo de cartas personalizadas
e nao personalizadas. Apos oito dias de envio dos gquestionarios
retornaram 88,6X do total das respostas e 97,74 retornaram em 12
dias.

Houston e Jefferson (197%5) constataram que a utiliza¢lio de
cartas e questionarios personalizados tem efeito negativo na
rapidez de retorno dos questionarios, aquando nioc foi incluida uma
caneta como incentivo.

No estudo de Wunder e Wynn (1i988) os questionarios
enviados em envelopes com enderegamento manuscrito retornaram em
média de 7,5 dias ; enquanto que os questionarios enviados em
envelopes enderegados por computador a média foi de 8,3 dias.
Fovrém, essa diferenca nio foi estatisticamente significante. Da

mesma forma, Feterson (41975%) utilizou a pevsonalizacio do endere-~
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camento dos envelopes, ficando o tempo médio de 9,18 dias com ende-
recamento datilografado e 9,24 dias com 0 endere¢camento por compu-
tador nio obtendo, dessa forma, tempos médios de retorno significa-

tivamente diferentes.
2.2.4 - Data Limite

Os estudos de Ferris (i991) e Goldstein (i957) envolvendo o
uso de data limite parvrecem ter dado maior rapidez nas respostas que
o normal, mas esses estudos ndao avaliam experimentalmente os
efeitos de seus usos (ap. Houston e Ford, 1976). Scott (i964%)
considerouw que a inclusido de um cartio vermelho, juntamente com o
questionario, e com a solicitagfo do retorno imediato escrita em
preto contribuiu para que as respostas retornassem mais rapidamente
(ap. Kanuk e Berenson, 1975). Roeher (i963) usando uma data limite
para o retorno do questionario promoveu a rvrapidez no retorno dos
questionarios (ap. Houston e Ford, 1i976).

Nevin € Ford (i976) comparavam a utiliza¢®o , atraves da
carta de apresentacio, de trés periodos de data limite (5,7 e 9
dias) e um grupo de controle, mas nico observaram diferengas
significantes entre os quatro grupos no que se vefere A rapidez de
retorno dos questionarios.

Henley (1i976) idincluiu uma mensagem solicitando 4que ©
questionario fosse entregue numa determinada data. Apds 14 dias o©
grupo que havia recebido a data limite tinha propovcionado um
vetorno de 25,6% , enguanto que aqueles que niAo  haviam vrecebido

data limite o retorno era de i8%. Entretanto, com a aproximacio da
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data limite, essa distdncia foi reduzida ficando em &8,8% contra

24,4 % (ap. Dunkan, 1979 ).
2.2.5 - Postagem de Envio e Retorno dos Questionarios

Feterson (4i97353) observouw que o uso de envelopes selados
veErsus o uso de envelopes postados através da maquina, bem como a
utilizac8o de envelope selado para o retorno do questionario versus
a carta resposta comercial, nHo proporcionaram tempos meédios de

retorno significativamente diferentes.
2.2.6 - Incentivo

Houston e Jefferson (L975) concluivam que a inclusio de uma
caneta como incentivo para a resposta aceleram significativamente o

retorno dos questionarios.

Hausen (1i980) observou que o incentivo monetario (9,25
cents)y providenciou um ligeiro aumento na rapidez de retorno em
comparagio com o nfo incentivo. Ja a caneta de mesmo valor, como

incentivo, proporcionouw  um forte impacto negativo na rapidez das

respostas.

2.2.7 - Follow—-up

Scott (1961) experimentou a wutilizagBo de um follow-up que
splicitava a devolugio do questiondario caso o respondente ainda nido
o tivesse respondido e considerou que 1850 aumentou
significativamente a rapidez das respostas (ap. Houston e Ford,

19762 .
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Cox, et alli (1974) e Fetevson (197%) nio conseguivam maior
rapidez de retorno dos questionarios quando utilizaram follow-ups.

Nevin & Ford (4974) incluiram em seu follow-up a ameaga de
que futuras corvespondencias seviam enviadas, enquanto o
questionario nao fosse devolvido, mas ndo conseguivam aumentar a

rapidez de retovrno dos questionarios.

2.2.8 - Outros Fatores que Afetam a Demora de Retorno

Cox (i1946), embora n&o usando um teste experimental,
observou que o0s respondentes industriais vespondem uma peEsSqUisSa
mais rapidamente & em menor extensdes que os consumidores em geral.

Hormick (i981) manipulou, na carta de apresentagfo, o tempo
necessario para o preenchimento do questionario, que segundo o preé-
~teste levava 28 minutos, em media, para ser preenchido.0 grupo que
recebeuw o tempo de preenchimento subestimado (20 minutos) respondeu
o questionario no tempo medio de 7,469 dias, o grupo que recebeu  um
tempo supevestimado (40 minutos) vespondeuw o questionarvio no tempo
médio de 9,41 dias, enquanto que o tempo médio do grupo de con-
trole que nio recebeuw nenhum  tempo manipulado foi de 8,87 dias.
Sendo que os tempos medios de retovno dos questionarios dos dois
grupos que receberam a manipulagiao foram significativamente
diferentes.

Alguns pesquisadores realizaram experimentos para predizer
o comportamento de retorno dos questionarios. Huxley (198@) usou um
modelo de crescimento exponencial para predizev o comportamento da

curva de respostas das pesquisas por covrveio sobre o tempo. Huxley,
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analisou uma populacio comevcial e considerou que 0% parametvos
dessa fun¢Bo podem ser estimados para predizer a velocidade das
respostas ou estimar o numevro de questionarios que necessitam  ser
enviados inicialmente.

Hill (i981) mostrou que uma curva logaritimica no formato
"8 providenciaria um melhovr ajuste dos dados de Huxley (1i981).
Hill considerou que a fungio exponencial daria uma aproximagio
aceitavel quando a duragiio do estudo fosse velativamente curta. Fa-
ra estudos com um tempo de retorno dos dados mais extenso, a curva
logaritimica seria melhor para proporcionar estimativas mais rea-
listas sobre as taxas de retorno finais e sobre o tempo requerido
para atingir esta resposta.

Farasuraman (i982) discutiu algumas oemissdes ¢ limitagdes
existentes nos estudos de Huxley (19860) e Hill ((i981i) que
considerou-os como sendo criticas em termos de uso pratico para
planejar as vespostas de pesquisas por correio. Considerou que
embora o estudo de Huxley tenha envolvido uma populagido comercial,
gste também relacionou a analise das respostas.

Com diferentes populagdes de consumidores que tém sido
estudadas. Para Farasuraman a maior contribuig@o de Huxley (198@)
& a descoberta de que a norma completa da taxa de retorno @
constante atvavés de uma variedade de populagdes comevciais e de
consumidores em geral. Um dos problemas dos modelos desenvolvidos
por Huxley (1980) e Hill (i981i) & que ambos sio ex-post-facto. De
acovrdo com Parasuraman, uma das principais aplicagdes do modelo de

Huxley ({980) & a de determinar quantos questionarios seriam
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enviados inicialmente; entretanto, um modelo na base de um ex-post-
facto nio ajudaria a determinar o envio inicial necessario para uma
pesquisa, a menos qgue alguns valorss fossem assumidos Como
parametros. QOutro problema esta no fato de follow-ups terem sido
usados no estudo de Huxley, durante as semanas 4 € 7 , 0 que pode
ter dado alguma implicagHo importante sobre o uso de uma fungio
exponencial no ajuste real dos dados. Fois revisdes de literatura
indicam que o uso de follow-up ou lembretes podem aumentar a taxa
de retorno. Nesse caso, a auséncia de follow-ups, poderia ter
providenciado um ajuste muito menor do que o alcangado.

Fara Farasuraman (1982) existem fortes evidéncias que indi-
cam & curva em formato “$" como & curva de respostas para  pesgui-
sas por correio. & que o follow-up tende a prolongar o tempo duran-
te o qual tal curva continua a elevar—se rapidamente. HNessa ocir-
cunstiancia, especialmente se n#o tenha decorrido tempo suficiente
entre o envio inicial, extremo cuidado precisa ser exercido para
realizar ajustes empivicos numa curva de dados e fazer projecoss
das respostas utilizando a curva . Farasuraman conclul qus passos
prudentes podem ser dados para estimar 0% envios requeridos para
pesquisas que tenham uma data limite & «gue necessitem de um nUMeYr o

especiftico de retorno na data limite.

2.3 - Qualidade de Resposta de Fesquisas por Correio

A qualidade de resposta rvefere~se =ao grauw de estorgo e
pensamento dedicado pelo respondente para respondev o gquestionario

(Houston e Ford, i1i975). Sendo determinada pela mediclo de trés



aspectos: respostas completadas, ervo nas respostas € omissio de
itens (McDaniel e Rao, 1i980). A analise das respostas completadas
refere-se ao tempo, esfor¢o e idéia do respondente em sua resposta
(MclDaniel e Rao, 198¢), mas esse aspecto ndc pode ser  confundido
com a omissdo de itens. A omissio de itens refere—-se A tendéncia do
respondente em devolver o questionario parcialmente rvespondido
(Houston e Ford, 1976). 0 erro nas respostas diz respeito &
discrepancia existente entre o que foi informado num item & sua
avaliagfo real, sendo que esse problema ocorre em todos os métodos
de coleta de dados ( Houston e Ford, i976 . A seguivy, sio
apresentados alguns experimentos que examinaram a qualidade de
resposta.

Quando o interesse no tadpico da pPesquisa  aumenta a
tendéncia para responder, a pesquisa também aumenta (Mautz e
Neuman, 1979). Entdo, logicamente , espera-se que o respondente
mais provavelmente expresse uma opinido mais uniforme sobre o tema
que lhe pareg¢a mais relevante numa area de interesse pessoal, gque
sobre um tema de interesse limitado (ap. Hawkins £ Loney, 1981 1.

A utilizaglo de incentivos monetavios,como meio influen-—
ciador da qualidade de resposta, ndo € recomendada por alguns
pesquisadores ¢ por outros €. 0Os primeiros consideram o incentivo
como um fato prejudicial & qualidade de resposta bassado em duas
teorias. Uma € a do “"argumento do desejo social” ( Canell e Henson,
i974); que sugere que o incentivo monetdrio aumenta a tendéncia

dos pesquisados tentarem socovrer o entrevistador e providenciar

uma resposta desejavel, resultando, assim, em dados enganosos  que



podem invalidar os achados da pesquisa ( Weis, 19735 ap. Goeltz et
alli, 1984). 0O outro argumento é de Hansen (19890 que através da
teoria da “autopercepcio” considera a introdu¢io de incentivos
financeiros um motivador externo que reduz o grau de motivagao
interna (ap. Goeltz, et alli, 1984 ).

Ja a teoria da “permuta  social” argumenta que o]
oferecimento de incentiveo monetario induz notiavel compromisso na
tarefa de pesquisa entre os respondentes ( Ferber e Sudmam, 1974
Mchaniel & Rao , 1984 ; Wotamba, 1966 ), que vresulta em melhor
qualidade de dados dos respondentes da pesquisa. Goetz et alli
(1984) apresentaram algumas razdes que $&o atribuidas para essa

relagRo: 1) condiciona o respondente a perceber uma obrigacio

moral para responder (Hackler e Bourlette, 1973); &) o efeito
do incentivo profissionaliza a relacio entre pesquisador e
respondente (Notson, 1954); 3) a import@ncia simbdlica do

reembolso (Erdos 1i979; Wotruba 1964). Sendo que, Goetz et =alli
(1984) comfirmou a teoria da "permuta social”.

Alguns estudos, que analisaram o uso de incentivo na
qualidade de vesposta, estenderam suas analises de forma a observar
o efeito das diferen¢as sdcio-econdmicas das pessoas pesquisadas na
qualidade de resposta. Hancock (1949); HRobertsom = Rallengsr
(1978) e Goetz et alli (1i984) analisaram diferentes wvariaveis
socio-demograficas ( idade, sexo, status matrimonial, educagio e
renda ) & nido encontraram diferengas entre os grupos experimentais.
Em contraste, Feck et alli (1977) testaram algumas varidveis e

encontraram disparidades nag respostas, quando houve promessa e
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pagamento antecipado do incentivo, entre os grupos com diferengas
de raga , sexo € status matvrimonial ; sem reportarem, no entanto,os
testes e suas significincias estatisticas. For fim, Erdos (1957) e
Galb (i977) acharam influéncias de idiossicrasias nas respostas |
ap. Goetz, =t alli 1984 ).

Dutvras tecnicas, também, tém merecido a aten¢io de
experimentos , com relacgio & qualidade de resposta. Wiseman (1972)
nin observou tendenciosidade nas respostas, na comparagiao do  grupo
pré-notitficado com o ndo pré-notificado (ap. Goetz et alli, 1984).
[la mesma forma, Kerin (i974) constatouw que a pré-notificagio por
telefone, e o uso de carta de apresentagio e follow-up
personalizados, nio resultam diferengas na omissio de itens de
questdes pPessSORLS.

Childers, et =alli (i98@¢) utilizaram diferentes apelos
(egoista, ajuda ao promotor € utilidade social) na ocarta de
apresentagio numa pesquisa que envolvem populagio comercial e
académicas, povrém nio constataram problemas de tendenciosidade das
respostas, em funcio dos diferentes apelos. Feild (19735) variou o
género na assinatura da carta de apresentacio e nio observou efeito
nas respostas, com relagfo as atitudes em direclo a mulher (ap.
Houston e Ford, 19746 ). Friedmam a3 Goldstein (i975) wvariaram a
etnia da assinatura ( nome Jjudeu x hispdnico x uma 2tnia
indecifravel ), bem como & forma do questioniario, mas ambhas 2as
técnicas nio resultam diferencas de validade nas respostas (ap.
Houston e Ford 1976 ).

Ja Houston e Jeffereson (4975), num experimento realizado
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com novos compradores de carros, conseguivam baixa omissio de itens
no  grupo de pessoas que tiveram um contato impessoal, em relagio
aps gque vreceberam um contato pessoal, atvavés da carta de
apresentacio e do questionario.

Feterson (i975) n3o encontrou diferengas nas qualidades de
respostas  quando testouw o tipo de postagem (selo »x magquina), o
tiro de enderegamento (datilografado x computador), envio do
follow~up x nio envio, & tipo de vetorno do gquestionario (envelope
selado x carta resposta comevcial). Entretanto, observou gque o
patrocinio de uma universidade contvibuiu para uma melhor gualida-
de de resposta que o patrocinio de uma empresa. James e Lang (1980
também testaram o patvocinio da pesauisa ( universidade x empresa)
o tipro de apelo na carta de apresentacio (egoista x utilidade
social), e o tipo de formulagio das questdes. NIo observaram
grande tendenciosidade nas respostas do gquestionario, a nio ser em
determinada gquestfo, guando foi utilizada a combinaglo patrocinio
da empresa com mensagem egoista na carta.

Wheatley (1973) dividiu a amostra do seuw estudo em dois
grupos, para responderem questdes que continham respostas em escala
bipolar. Farte da amostra respondeu a pesquisa atraveés de
entrevista telefbnica e a outra parte através de pesquisa por
corveio; como vesultado, nio ocorreram diferencas essenciais nas
respostas para o mesmo conjunto de questdes colocadas, sugerindo,
assim, que o método pode ser usado dependendo das consideracbes de
custo & da necessidade de rapidez.

Hawkine e Coney (1984) analisaram o fato das pessoas reg-—

UFRGS - ESCOLA DE ADMINISTRAGAC



49

ponderam questdes sobre o problema pertinente. Um numero muito alto

especlifico sobre o problema pertinente. Um numero muito alto d

i

respondentes expressaram sua opinifo sobre a uma agéncia ficticia
do governo. Entretanto, a presen¢a da opcfo "nieo sei” parece ter
reduzido a quantidade de respostas para questdes que o respondente
nio tem informagldo, sem reduzir a taxa de retorno da pesquisa g,
também, as respostas para as questdes que o respondente tem infor-
magio. Além disso, observaram que uma questfo sobre um problema
ficticio, ao rvedor de outras questdes sobre problemas reais, prova-
velmente pode eleger uma resposta do respondente que a mesma ques-
t80 ao redor de problemas desconhecidos do respondente. Foreém,
primariamente, esse conjunto de questdes desconhecidas do respon-
dente gera uma baixa taxa de retorno. Hawkins € Coney, também,
argumentam que além do assunto ao redor da questfio, a forma em que

a questio € intvoduzida & a fraseclogia da questlo afetam as expec-

tativas assumidas pelo respondents.

2.4 - Pesquisa por Telelefone

Com o objetivo de orientar a realizagio da pré-notificacio
por telefone, testada na presente dissertagfo, uma breve analise
sobre o método de coleta de dados por telefone € realizada.

Tyebjee (i979) elaborou um estudo sobre os procedimentos
metodologicos mais importantes que caracterizam uma pesquisa  por
telefone e apresentou as conclusdes de alguns estudos dirigidos
nesse sentido.

0 processo de administragio de uma pesquisa por telefone
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foi sensivelmente facilitado nos EUa, por duas razdes: a
disponibilidade das linhas “Wide Area Telephone Service (Wats)'"”,
que Ffacilita economicamente o contato com respondentes dispersos;
e o0 surgimento de um processo tecnoldgico de computagiio de dados
ligados diretamente ao sistema telefdnico (Easclack € Assasl, 1945,
ap. Tyebjee, 1979).

A centralizacio das entrevistas e o controle por computador
proporcionam grandes wvantagens de custos, maior controle no
processo de coleta de dados e economia de tempo pois as vespostas
do entrevistado s8o imediatamente transferidas para a memodria do
computador (ap. Tyebjee, 1979 ).

Estudos tém demonstrado que os dados obtidos atraves do

telefone sio comparaveis com outros metodos de coleta de dados

(Colombotos, 1969; Coombs e Freedman, 1964; Hochstim, 1967 ;
Klecka g Tuchfarber, 1%78; Kofrom, Raytom = Rortner, 1%969;
Larsen 1952; Maynes, 1965; Rogers, 1976; Schmiedeskamp, i962;
Sudman € Fevber, 1974; Teslevr,i976; Wheatley, 1973). Entretanto,

¢ importante a avaliagBo de alguns fatores. 0O tipo de respondente
que o esforgo de pesquisa envolvera; o topico do estudo,
especialmente, com respeito a se problemas sensiveis estivessem
envolvidos; a natureza das questdes no que se refere a sua
complexidade; a profundidade da resposta desejada; e a
necessidade para apresentar recursos visuais; sio todas questdes
importantes na escolha do método de coleta de dados (ap. Tyebise,
1979 .

0 estudo de Tyebijee (1979) reportou taxas de retorno entre



45% e 95% vesultantes de pesquisas por corrvrelio. Sendo gque dois
aspectos s3o0 relevantes cuanto ao problema dos nio respondentes

A8 reCcusas dos pesquisados e o fato das pessoas nio estarem em

casa.

A taxa de recusa € influenciada por varios fatores: as
condicdes da entrevista , como por exemplo o horarvio da chamada
as caractevisticas do vespondente ; as cavacteristicas do

entrevistador, que sao detectaveis pela voz e pelo sexo ; e a forma
introdutoria do topico da entrevista. Iillman, Gallegos e Frey
(1976} wvariaram A forma introdutdvria da entrevista: se o
respondente foi ou nfo contactado pelo nome ; s€ as CONsSEquEncias
do estudo foram ou nio apresentadas ao pesquisado ; e se o wvalor
social do estudo foi ou n¥o enfatizado. Nenhuma dessas variagdes
afetaram a taxa de recusa significativamente. Entretanto, a carta
de pré-notificacin informando sobre a rvealizaglo futura da
entrevista, baixou significativamente a taxa de rvecusa. Trés
especies de cartas foram testadas, sendo variada a quantidade de
informacio sobre a pesquisa. A taxa de recusa foi mais baixa quando
a carta informava a0 respondente o procedimento de selegBo da
amostra e oferscia a oportunidade do respondente vealizar uma
chamada a cobvrar para obter informacdes adicionais desejadas ; mas
ndo reduzia a curiosidade do conteuddo da entvevista , pois so dava
uma rapida ideia do assunto. Além disso, o sexo do entrevistador,
nem mesmo na relagio com o sexo do entrevistado , nio teve efeito
na taxa de recusa (ap. Tyebjee, 1979 J.

A técnica "foot-in-the~door", quando utilizada pavra obter a
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concordancia do entrevistado para uma pequena entrevista de cinco
questoes, aumenta significativamente a solicitacdo para uma longa
entrevista por telefone semanas apos, €m COMPAracio com o grupo de
controle que nlo recebeu o primeivo pedido. Esse efeito,
entretanto, nfo ocorreu gquando um incentivo monetdrio foi incluido
com o pedido inicial ( Reingen e Karnan, 1977 ap. Tyebiee, 1779).

0 efeito do “timing" da chamada & especialmente
interessante na realizaglo de uma pesquisa por telefone. Falthzik,
(i9272) encontrou uma taxa de recusa superior nos fins de semana do
que em dias de semana ; aleém disso, as recusas foram maiores nas
noites do que nas manhis (ap. Tyebhiee, 1979 ).

0 outro problema que ocorve com 0% NAo respondentes € O
fato das pessoas nio estarem em casa. Esse problema n%o seria
gsignificante se houvesse razfo para acreditar que as pessoas que
fovam pesduisadas ndo diferem significativamente daquelas que nf#o
estavam em casa. Entretanto, evidéncias empiricas parecem sugerir
que isso nlo ocorve (Tyebjee, 1979).

Uma forma de minimizar o problema das pessoas que ndo estido
em casa & através da politica de realizar tvés ou quatro chamadas.

Se as pesquisas sobre o comportamento de varias populagdes fossem

i

realizadas com maior peviodicidade surgiviam modelos mal
eficientes sobre a realiza¢io de chamadas ( Tyebjee, 1979 ). Fois ,
como argumentaram Weeks et alli (4987), um otimo program2 de
chamadas miniminiza o numero de chamadas obrigatdrias repetidas e ,
assim, veduz o trabalho , o tempo € o0 dinheiro necessiarios para  a

realizagio da pesquisa. Esse estudo demonstra que as chances de
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agbter  uma resposta € conduzir uma entrevista na primeiva  chamada
s80 muito melhoves nos dias de semana & noite € nos fins de semana.

Também, ha uma caréncia de pesquisas sobre fatores do meio
ambiente que afetam =as nao respostas em razio das pessoas N0
estarem em casa € alto nas tergas € quintas—feivras A tarde, mas &
baixo nas noites. Em principio, o tempo e a estaglo também
afetariam as taxas de nio respostas, porém essa questio € pouco
estudada (ap. Tyebjee , 1979 ).

Jutro aspecto importante gque envolve as pesquisas  por
teletone € a escolha da amostragem . A pesquisa por  telefone
exclui, naturalmente, da amostra da pesquisa as 1rvesidéncias onde
nino ha telefone. FEsse problema nfo teria importiancia se as
caracteristicas das residéncias com telefone € sem telefone niAo
diferissem significativamente. No entanto, Leuthold e Scheels
(1974} consideraram que =2s pessoas sem telefone sio isoladas
politica e socialmente e possuiam baixa venda. Assim, a amostvagem
por telefone nio representaria certos segmentos da populagio , fato
indesejavel, principalmente , para pesquisas de politica publica
preocupadas com as pessnas de baixa venda . A superagio desse
problema sd ocorrera, a medida que aumentar a penetragian do
telefone nas residéncias (ap. Tyebhjee, 1779

A selecin da amostra pesquisada pode ser feita atvavés da
lista telefdnica, através de procedimento de sele¢io sistematico ou
ao acasn. Entretanto, os volumosos livros tornam dificil a selegio
da amostra quando estes nfo estio disponiveis em microfilmes. O

outrn problema é a tendenciosidade amostral causada pela exclusfo



das residéncias que n3o possuem seus numeros listados. Fois, de
acordo com as conclusdes de varios estudos (Blankenship, 1i977;
Brunner & Brunner, 1971; Glasser e Metzger, 1972, i975; Leutled =
Scheele, 1974); Roslow e Roslow, i1i972; Rich, 1977}, existem
diferengas importantes entre as‘caracteristicas dos listados em
relagio ans nfo listados. Esse problema pode ser eliminado atraveés
da utilizagio do método de sele¢do ao acaso dos numeros do dial
(ap. Tuebjee, 19279 1.

Também & de fundamental importancia para a rvealizaglio de
uma pesquisa por telefone a elaboragio do design do questio-
nario, pois as questdes precisam ser facilmente entendidas para que

05 erros devido ao niao entendimento das questdes sejam eliminados

(ap. Tyebjee, 1979 ).

Conforme exposto no inicio deste capitulo, a revisan de
literatura serviu de bases para que as variaveis testadas na presen-
te dissertacio fossem escolhidas. O proximo capitulo explica o

design de pesquisa utilizado para testa-las.



3 - METODO

Com base na revisido de literatura € com a +inalidade de
atingir os objetivos propostos foi =laborado o sequinte design de

pESqQUiLsR.
3.1 - Defini¢®o das Variaveis

Objetivando facilitar o entendimento do trabalho, a seguir,
s30 definidas as variaveis testadas na pesquisa. Ao mesmo tempo,
s80 definidos alguns termos especificos utilizados no tvabalho, os
quais, devido & sua vinculaglo com a definigio das variaveis, Jus-

tificam a sua colocagcBo neste momento.
3.1.14 - Variaveis Indepententes

- Pré-notificagio:

A pré-notificacio ¢ o contato preliminar do pesquicador com
o respondente, que tem o objetivo de intormia-~lo sobre a realizacRo
da pesquisa.

Trés diferentes formas de transmisslo da mensagem de pre-
notificagio foram utilizadas

~pré-notificagcio por telefone ;

~pre-notificagio por telegrama ;

~-pré-notificagio por carta
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- Personalizagio do Endere¢amento dos Envelopes da pesquisa:

A personalizagio tem como proposito fundamental fazer com
que o respondente sinta que sua resposta € unica e singularmente
importante (Houston e Jefferson, 41975). lentre 0s varios
métodos de personalizaglo existentes (mencionados na revisio de
literatura) foi escolhida a personalizacg8o dos envelopes da
PESQULSS .

Trés diferentes formas de personalizagfo dos envelopes
foram escolhidas

- enderecamento dos envelopes manuscritos ;

- enderegamento dos envelopes datilografados ;

- enderegamento dos envelopes gerados povr computador

atraves de etiquetas auto-adesivas

- [ata limite:

A data limite € definida como o prazo fixado (dia,més,ano’
pelo pesquisador a0 vespondente para que o mesmo devolva o
questionario da pesquisa preenchido.

A variavel data limite teve dois tratamentos

- inclusio de wuma data limite para a devolugio do
quest ionario. Data estipulada em 7 dias, a contar do dia da entregs
do questionario ao vespondente ;

- n3o inclusio de uma data limite para a devolugfo do

quest ionario.
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3.1.2 - Variaveis Dependentes
- Taxa de retorno dos questionarios:

A taxa de retorno dos gquestionarios € dada pelo percentual
resultante da relag8o entre o numern total de questionarios
recebidos dos respondentes sobre o total de questionarios

enviados ans respondentes.
~ Rapidez de retorno dos questionarios:

Fara a definig8o da rapidez de retorno dos gquestionarios
foram consideradas individualmente as duas primeiras semanas
decorridas apods o envio dos questionarios pelo correio. Na
primeira semana, essa variavel € mensurada através da divisio
do numero de questionarios recebidos na semana pelo total de ques-
tionarios recebidos. Na segunda semana, a medigido & realizada
mediante a divisio do nimero de questionarios recebidos nas duas

primeiras semanas pelo tontal de questionarios recebidos.
- Tempo médio de retorno dos questionarios:

Tempo de retorno dos questionarios € entendido como prazo
decorrido entre o dia da entrega do questionario ao respondente € o
dia da postagem de sua devolugio. Assim, o tempo médio de retorno
dos questionarios foi definido mediante a soma dos tempos de

retorno dos gquestionarios pelo numero de questiondrios recebidos.

3.2 - Instrumentos de Fesquisa
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Fara testar as  variaveis acima especificadas, foi
escolhido como tema de pesquisa o veiculo de comunicagfo televisio.
A escolha do tema foi baseada no fato de que este deveria ser de
facil entendimento € ter neutvalidade.

Com base no estudo de RBecker et alli (i982) , que obtiveram
melhor taxa de retorno enfatizando a univeresidade como instituigdo
patrocinadora da pesquisa, a UFRGS/FFGA foi escolhida como
patrocinadora da presente pasquisa

s sequintes instrumentos forma elaborados PATA a

realizacio da pesquUisa pov COrreio:
3.2.14 - Instrumentos de Fré-notificag¢io

Ds tvrés métodos de pré-notificagio testados, em razio das
caracteristicas intrinsecas de cada um, exigivam a utilizagio de
diferentes recursos para a sua elaboraglo, & 0 conteudo de suas
mensagens proporcionaram quantidades diferenciadas de informagio
sobre a pesquisa.

Com o objetivo de uniformizar a transmissdo da mensagem de
pre-potificagio por telefone a todos os pesquisados foi elaborado
um roteivo de entrevista. Como mostra o ANEXDO A, o roteiro foi
destinado & transmissio da mensagem de preé-notificagio tanto para o
besquisado selecionado como uma outra pessoa, quando da
impossibilidade do pesquisado atender a chamada. Em ambos os casos
o conteddo da mensagem foi praticamente o mesmo. Entretanto, quando
a mensagem foi transmitida diretamente ao pésquisado selecionado,

era indagado se o mesmo poderia colaborar respondendo o



questionario da pesquisa, que seria posteviormente enviado. Guando
a mensagem fol transmitida a outra pessoa qualauer, apenas SV A
solicitado 4que a mensagem fosse posteriormente transmitida ao
pesquisado.

0 ANEXD B apresenta o texto da mensagem de pré-notificacio
por telegramsa, que foi elaborado para ser enviado a todos os
pesquisados que deveriam receber esta modalidade de preé-—
notificagio.

0 ANEXD € apresenta a carta de pré~notificaglo ovriginal que
foi elabovrada e impressa em off-set para ser enviada a todos os

pesquisados que deveriam receber esta modalidade de pré-notifica-

¢cao.
3.2.2 - Questionario da Fesquisa

Fara a realizacglo da pesquisa por corveio, propriamente
dita, foi elaborado um questiondrio de pesquisa , constituido de
perguntas abertas & fechadas. Com o objetivo de testar a variavel
data limite, foram elaboradas duas cartas de apresentaglo do

questionario. fis mensagens de ambas as cartas foram praticamente

iguais, existindo apenas wuma diferenga. Em uma das rcartas,
degtinadas ao grupo de pesquisados que deveriam veceber wuma datas
limite, estipulava~se uma data limite (dia, més, ano) para a

devolucio do gquestionavio preenchido, essa colocada mediante a
utilizacio de um carimbo . Na outra carta, destinada ao grupo de
pesquisados gquz nio deveriam receber uma data limite, era

solicitada, apenas a devolucgio do questionario o mais rapidamente

UFRGS - ESCOLA DE ADMINISTRAGAC
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possivel. Assim, para um unico modelo de questionario foram
elaboradas duas cartas de apresenta¢io.

A versio final do questionario da pesquisa foi obtida apds
a realizaglio de um pré-teste, dque teve a participaglo de 195
PESSOAS, onde as perguntas que apresentavam problemas de
interpretagio foram modificadas ou substituidas.

4 rcarta de apresentagio, nas suas duas versdes, € o0

questiondrio foram impressos em off-set em duas paginas ( uma folha

frente & verso ), como mostram os ANEXDS D e E.

3.2.3 -~ Envelopes da Fesquisa

Como forma de testar a wvariavel personalizagio do
endere¢amento dos envelopes, o8 envelopes destinados 3as remessas
das cartas de pré-notificacio e dos questionarios da pesquisa foram
utilizados como um instrumento de pesquisa.

Os envelopes das cartas de pré-notificaglio e os envelopes
de retorno dos questionarios ervam de cor branca no formato de
23 x 11,5, enquanto que os envelopes destinados aoc envio dos
questionarios da pesquisa € , também, ao envio dos envelopes de
retorno eram de cor parda, com formato de 23 x 16,5 . Além disso,
todos os envelopes utilizados possuiam o timbre do Servigo Fdblico
Federal.

Respeitando a distribui¢fo dos pesquisados nas trés formas
de enders¢amentos testadas, os enderecamentos dos envelopes foram
elaborados da seguinte forma

Us nomes e endevegos dos pesquisados foram manuscritos, com
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cancta de tinta preta, divetamente nos envelopes.

0s nomes & enderegos dos pesquisados foram datilografados,
com fita de cor preta, divetamente nos envelopes.

0Os nomes e enderegos dos pesquisados foram colocados num
programa de mala diveta €, posteriormente, impressos em etiquetas
auto-adesivas & colocadas nos snvelopes.

Todos os envelopes das cartas de pré-notificagio e dos
questionarios possuiam, no local do remetente, 0 nome & a caixa
postal da UFRGS/FFGA carimbados. Ja nos envelopes de retorno os
nomes e enderecons dos pesquisados niao foram colocados no local do
rementente, como forma de mostrar ao respondente que a identifica-
¢80 de sua resposta ndEo era necessaria, poreém esses envelopes foram
gnviados com o nome £ R’ caixa postal da UFRGS/FPFGA carimbados, no

1ocal do destinatario.

3.3 - FPopulagio € Amostra

A populaclo da pesquisa foi formada pelos proprietarios de
telefones residenciais listados na cidade de Forto Alegre.

0 tamanho da amostra foi definido tomando como base =2
matriz fatorial de dados resultante da combinagfo completa das
variaveis independentes testadas. Como anteriormente descrita, =
variavel pré-notificacio recebeuw trés formas de tratamentos:
telefone, telegrama e carta; a variavel personalizagio do
enderegamento dos envelopes recebeu trés formas de tratamentos:
manuscrito, datilografado & por computador; e, finalmente, a

variavel data limite recebeuw duas formas de tratamentos; com data
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limite e sem data limite. Assim, como mostra o aquadro 3.4, 2 matriz
fatorial de dados resultante, para a andalise silmultanea das trés
variaveis totalizou i8 grupos de tratamentos (3x3x2}), sende cada
grupo composto de 30 respondentes em potencial. A amostra final
resultou em 54¢ pessoas (18 celas x 3@ pessoas por  cela).
g importante mencionar que a escolha de 3¢ pessoas por cela € ple-
namente suficiente para oferecer estabilidade numérica aos testes
estatisticos wutilizados na analise dos resultados, pois Stevenson
(1981) Jjd admite como aceitavel um numero superior a 2¢ observa-
coes.

Fara a selegio dos nomes, enderegos e telefones da
amostra, foi através de uma amostragem sistemdtica probabilistica,
sem que houvesse uma ordem determinada dos nomes que pertenciam as
diversas centrais telefdnicas de Forto Alegre.0 processo de escolha
deu-se dividindo o tamanho total da populagio de proprietarios de
telefones residenciais de Forto Alegre pelo ndmero de pessoas
selecionadas para a amostra. Com N = 127000 e n = 54¢, resultou
o numero 235. Assim , a cada sequéncia de £3% pessoas uma foi
escolhida.

Apds a selegio da amostra, os 540 potenciais respondentes,
novamente, através de uma amostragem sistematica probabilistica
foram distribuidos pelos i8 grupos de tratamentos. UObedecendo a
ordem de sorteio dos potenciais respondentes, foi feita a divisio
do tamanho total da amostya (N = 540), pelo numer o de

respondentes, em cada grupo de tratamento ( n = 3¢ ).

Assim, a cada sequéncia de i8 pessoas foi preenchida uma



vaga em cada um dos 18 grupos de tratamentos existentes.

Quadro 3.1 - Matriz Fatorial Resultante da Combinagcio das Variaveis

Sevs s0as Sess Sess Sese Seen Gese Seen Sews e Sess Gest G4%6 Aews Sess Sese 4e0d S4en Bews Sese Seen S4en S4en Seen Aews Seen Seen Heu deer S4ed Aete i S0es e Seus Seer Secs Sewes S6is Seer S0 S0es $OAE Sews SO0 Tesn F0MF 4es Foda Sese SW0s Seve eve

{ Com data limite | Sem data limite |

lwm“mwwmMWMWW“Mu“WwW””"n“_Mlm_"“m**wmwmumwwMMWmewwwwul

I Telef. ! Telegramal Carta | Telef.! Telegramal Carta |

”wmnwmmmwm”~!~wwwnwwlwwwwwwwm**lwwm”~_~!w“w“wwml”m””w””””~lmwm“w~~|

manuscrito

] |
| |
| |
I datilograf . i
| |
| computador |
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3.4 - Frocedimentos de Coleta de Dados

Uma wvez selecionada e distribuida a amostra pelos (8
grupos de tratamentos £ mediante a utilizaglo dos instrumentos de
pesquisa elaborados, o processo de coleta de dados foi organizado.

Qualquer pesquisador que realize uma pré-notificagio por
telefons, ou mesmo uma pesquisa por telefone, estad sujeito a ter
problemas para encontrar as pessoas em casa quando da realizagio da
chamada telefdnica. Tyebjee (1979) considera que a realizaglo de
trés chamadas sio sufientes para £liminar este problema. Na falta
de estudos precedentes, no Brasil, que indicassem os melhores dias
g periondos da semana para a realizacio de chamadas telefbnicas com
o publico &m geral & para evitar uma tendenciosidade na escolha dos
dias, foi efetuada uma escolha aleatdria dos trés dias e periodos
da semana. Inicialmente, foram vetiradas da escolha aleatoria as
manhis = as tardes dos dias de semana por serem 0s periodos mais

provavelis das pessoas estarem no trabalho. Da mesma  forma, as
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noites de sexta e de sabado, a manhid e a tarde de domingo foram
retiradas em razlo de serem peviodos destinados ao lazer &, por
isso, provaveis das pessoas estarem fora de casm. Assim, para
0 sorteio aleatorio restaram as noites de segunda, ter¢a, quarta e
quinta-feira ; € a manhi e a tarde de sabado € a noite de domingo.
Finalmente, mediante a utilizag8o de uma tabela de numeros
aleatdrios foram escolhidos, respectivamente,os seguintes periodos:
sabados A tarde, ter¢ga & noite € quarta a noite.

Fara a transmissio da mensagem de pré-notificagio por
telefone foram escolhidos quatvo universitarios, que nio possuiam
experiéncia anterior neste tipo de tvabalho. Jolson (i977) em seu
estudo utilizou universitarios e profissionais experientes para
transmitirem a mensagem de pré—-notificagio , ambos obtiveram baixas
taxas de recusa, entretanto as taxazs de retovrno dos profissionais
experientes foi significativamente superior. Embovra haja esta
evidéncia, =a escolha recaiu em estudantes universitarios por trés
razfes ; i) limitagdes dos vecursos financeiros disponiveis para a
realizaglo da pesquisa ; 2) dificuldade de encontrar profissionais
experientes em pesquisas por telefone ; 3) o exemplo do Nicleo de
Fesquisas do Programa de Fds—graduagio em Administraglo da UFRGS
que costuma contratar oz alunos para trabalharem Como
entrevistadores em suas pesquisas de mercado.

Fara que o trabalho de pre-notificacglo fosse satisfato-
riamente realizado os entrevistadores vecebevam orientagfo sobre a
forma pela qual o trabalho deveria sev desenvolvido . Apds  terem

ror

sido expostos os objetivos da pesquisa, o voteivo de transmissio



da  mensagem de pré-notificagiRo foi explicado. O0Os entrevistados
foram orientados para que se a mensagem de preée-notificagio nao
fosse transmitida diretamente ao pesquisado designado, deveriam
transmiti~la a qualquer outra pessoa (pai, mie, €sSpOsS0O, ©SPOSaA,
filhos, irmios, empregada ...etc ), desde que esta se prontificasse
em comunica-la, posteriormente, ao pesquisado designado.

No primeiro dia, sabado 3 tarde, com participacio de
quatro entrevistadores, foram vealizadas i8¢ chamadas telefdnicas,
sendo 73,33% atendidas . Na ter¢a-feira & noite foram realizadas
49 chamadas telefdonicas, porque 48 chamadas ndo foram atendidas no
sabado a tarde & mais uma que foi repetida em razio da mudanga do
ndmero do telefone do pesquisado € a obtengfo imediata do seu novo
telefone. Com a participagido de um entrevistador, destas 4%
chamadas foram atendidas &1,22%. Na quarta-feira, ultimo dia
destinado para o contato telefdnico com os potenciais respondentes,
com a participacg8o de um entrevistador, foram efetuadas 19 chamadas
telefdnicas que nAo haviam sido atgndidas na terga-feira. Destas 19
chamadas foram atendidas 24,32%. Ao final das trés tentativas de
contato telefbnico para a realizaclo da pré-notificacio, do total
de 18¢ potenciais respondentes que pertenciam ao grupo que deveria
receber a pré-notificacio por telefone, 7,78% nio foram contactados
e, dessa forma, foram ignorados da amostra que recebeu u}
questionirio pelo corveio.

0 quadro 3.2 sumariza os resultados das chamadas telefdoni-
cas realizadas durante os trés dias relacionados para a transmissio

da mensagem de pré—-notificacio aos potenciais respondentes da pes—
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quisa. Esta anialise nio considera se houve ou ndo a transmissio da

mensagem.

Quadro 3.2 - Resultado das trés tentativas de contato telefdnico
para a transmissio da mensagem.

lias & Feriodos Horario Realiz. Atendidas Ndo atendidasl
das chamadas (N) nl (%) (n’ (%) :
..................................................................................... :
Sabado a tarde 12:30 as 16:15 ige 132 73,33 48 26,67 1
Terga a noite 19:30 as 21:35 49 39 61,22 19 38,78 :
Quarta a tarde 19:30 as 20:10 19 9 26,32 414 73,68 :

0 quadro 3.3 apresenta em detalhes o0 que ocorreu com as
chamadas telofbnicas atendidas. Esta tabela indica se a mensagem de
pre-notificacido foi transmitida pessoalmente ao pesquisado
selecionado ou a uma outra pessoa, gquando da impossibilidade do
respondente atender a chamada; e, finalmente, apresenta os motivos
pelos quais impossibilitaram a realizaglo da mensagem de pré-
~notificagio.

[lo total de chamadas atendidas no sabado & tarde (N = 432),
a mensagem de pré-notificacidao foi transmitida pessoalmente ao
pesquisado selecionado em 39,39% das chamadas, em 43,%94% das
chamadas a mensagem foi transmitida a uma outra pessoa que ndo o
pesquisado e em i,52% das chamadas a mensagem de pré-notificagio
foi transmitida por meio de secretaria eletrdnica. Em 45,15% das

chamadas atendidas naoc foi possivel a realizagio da pre-



notificagio, em razio dos problemas descritos no guadro 3.3,

Quadro 3.3 - Resultados das chamadas telefdnicas atendidas durante
0s trés dias de pré-notificagio por telefons

Forma de transmissio da SARADO TERGA QUARTA

mensagem de pré-notifica- a tarde A noite a noite

cagio (N=4132) (N=30) (N=5}
{(n) % (n» % (n) %

Fessoalmente ao pesquisado selecionado 52 39,39 1@ 33,34 4 B8¢,2

Fara outra pessoa qualquer 58 43,94 16 53,33 1 Re,¢

[

Secretaria eletrdnica 2 1,52 - - - -

Froblemas que impediram a transmissio
da mensagem

Recusa de parte do pesquisado 4 3,03 - - - -
Falecimento do pesquisado 7 5,30 - - - -
Mudanga de Forto Alegre 2 1,54 4 413,33 - -

FPesquisado n8o0 era mais proprietario
do Telefone

N&o houve qualquer informa¢cio sobre
seu novo telefone & 4,54 - - - -

Houve informacio sobre o seu novo
telefone i ©,76 - - - -

Na terga-feivra, do total de chamadas atendidas (N=3¢), =a
mensagem de pré-notificagio foi transmitida pessoalmente ao pes-
quisado selecionado em 33,34% das chamadas e em 53,33% das chamadas
foi transmitida a uma outra pessoa que nido o pesquisado. Em 13,33%
das chamadas atendidas n3o foi possivel a realizagdo da mensagem,
poraque os pesquisados selecionados nfo eram mais proprietarios dos
telefones que constavam na listagem de assinantes de Forto aAlegre
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nao sendo possivel obtev qualquer informasgio sobre seus novos tele-
fones ou mesmo sobre seus destinos.

Na quarta-feira, do total de chamadas atendidas (N=3) , a
mensagem de pré-notificacio foi transmitida pessoalmente ao
pesquisado selecionado em BoX das chamadas, em 20X foi transmitida
a outra pessoa que nao o pesquisado. Nesse dia ndo houve qualquer
tipo de problema com os pesquisados que impedisse a realizagio da
mensagem.

Em outros casos que ocorveram problemas com os pesquisados
selecionados, esses foram vretirados da amostra que recebsu o
questionario da pesquisa. Exceto no caso em que foi informade o
novo telefone do pesquisado & por estar este localizade em Porto
Alegre, regifo esta de abrangéncia da pesquisa. Assim ao final dos
trés dias de pré-notificagio por telefone o arupo que,
inicialmente, possuia 189 potenciais respondentes ficou reduzido em
143 .

g importante enfatizar que durante a realizagio das
mensagens de pré-notificagio apenas 4,1i% das pessoas pré-
~notificadas (6 pessoas do total de 143 mensagens realizadas)
tizeram indagac¢des sobre a pesquisa. As indagagbes foram: s
havia urgéncia na resposta do questionario, se havia um telefone
para contato em caso de alguma ddvida no preenchimento do
questionario, se o pesquisado teria de pagar alguma quantia para
responder © questionario, qual o contedde das perguntas do
questionario € quem era a pessoa responsavel pela realizagdo da

pesquisa.
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Todos os 180 pesquisados selecionados para recebevrem a pré-
notificagio por telegrama tiveram as suas mensagens enviadas no
mesmo dia. Os telegramas foram postados na agencia central da ERCT,
de Forto Alegre, tendo sido usada a modalidade de telegrama sim-
ples.

A exemplo das duas outras formas de pre-notificacio
testadas, 18¢ respondentes fovam selecionados para recebevem a pré-
notificacio por carta e todas foram enviadas no mezmo dia. As

cartas foram postzadas na agéncia central da ERBCT de Forto Alegfé,

tendo sido utilizada a postagem simples mediante a utilizagio de
selos. [o total de 180 cartas enviadas, inicialmente 2 cartas nfo
foram encontradas pela EBCT . Com isso, esses dois pesquisados
foram rvetirados da amostva final que recebeu o 4questionario da

pesquisa, nao sendo substituidos por outras pessoas.

Todos os pesquisados que ndo receberam a mensagem de pre-
notificag’iao foram retivados da amostra que recebeu o questionario
para que a validade interna do tvrabalho fosse assegurada.

For outro lado, para que a pesquisa atingisse SEUS
ohjietivos, foram necessarios cuidados especiais no sentido de
controlar os efeitos das varidveis exogenas a pesquisa. Fara que
todos os pesquisados, independentes do tipo de pré-notificagdo
recebida, tivessem a mesma defasagem de tempo entre o estimulo da
pré~notificacio e o recebimento do guestionario, foram feitas as
seguintes considevra¢des : i) Segundo informacdes prestadas pela
geréncia da ERCT de Forto Alegre, as cartas postadas em Forto

Alegre até as 15:30 minutos sifo normalmente entregues, ROS
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destinatarios residentes em Forto Alegre, no dia posterior 2
postagem. 2) Os telegramas postados em Forto Alegre até 3ds i5h:3¢
minutos s8o normalmente entregues acs destinatarios residentes em
Forto Alegre, no mesmo dia da postagem. 3) A mensagem de pré-
notificagdo por telefane é recebida pelo respondente ao exato
momento de sua realizagfo. Assim, para as pessoas pré-notificadas
por telefone e telegrama, o questionario € o envelope selado de
resposta  foram enviados dois dias apds a realizagiao da MENSAYEM
enquanto que, para as pessoas pré-notificadas por carta, o questio-
nario € o envelope seladn para resposta foram enviados trés dias a-
pos a postagem das cartas. Logo, como os questiondarios foram sempre
postados antes das (5h:3¢ minutos =, assim entregues no dia
seguinte, todos os respondentes veceberam o questionario trés dias
apds tevem recebido o estimulo de pré-notificagio.

A exemplo das cartas de pré—-notificaglo, os questionarios
foram enviados através da agéncia central da EBCT de Forto Alegre.
sendo utilizada a postagem simples, mediante a colocagldo de selos.

Antes dos questiondrios serem enviados, todos foram
discretamente codificados para que os respondentes pudessem  sery
indentificados em seus grupos de tratamentos, quando do retorno dos
questionarios preenchidos.

A avaliaglo dos padrdes de entrega das correspondéncias
pela ERCT foi também importante para que existisse o controle das
variaveis data limite, rapidez de retorno e tempo médio de retorno
dos questionarios.

Como os questionarios ndo foram entreguss no mesmo dia €
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24¢ respondentes deveriam receber uma data limite, estipulada em 7
dias para o retorno dos questionarios , foi necessario fixar varias
datas limites de acordo com o0s dias das postagens dos
questionarios.

Finalmente, o dia de postagem de cada questionario foi
controlado para que as analises da rapidez de retorno & do tempo
medio de retorno fossem realizadas. 0s questionarios foram
postados nos dias #4, 28 ¢ 31 de agosto & no dia 31 de setembro de

1989 .
3.5 -~ Analise dos Dados

Os questionarios respondidos foram acompanhkados
sistematicamente e colocados em seus respectivos grupos de
tratamentos. 0 trabalho de acompanhamento foi realizadeo entre a
iltima semanz dos més de agosto até a primeira semana do més de
outubro. Logo apos, a andlise estatistica foi processada atraves
dos programas Aplication Sistem - IBM e Statpro-FC.

Trés tipos de testes foram vealizados para a analise dos
dados: o0s testes qui-quadrado (Xa) g 0 teste U de Mann-Whitney no
aplication System ~ IBM , e o teste de analise de varidncia (ANOVA)
no Statpro-FC.

0 teste XE foi aplicado nas variaveis dependentes taxa de
retorno e rapidez de retorno dos questionarios. 0O XE é uma tecnica
estatistica utilizada para o calculo da confiabilidade ou do
significado de diferencas entre a frequéncia esperada e a

frequénecia observada ( Fadua, 1979). Guando a variavel independente



em questio envolvia dois grupos de tratamentos, foi utilizado o
teste X8 para as duas amostras. 0 teste X8 para duas amostras
também foi utilizado para a andlise das melhores combinagdes de
variaveis independentes. Em ambos o0s casos era avaliada a alegagio
de que o0s dois grupos amostvrais possulam a mesma  propor¢ao de
questioniarios vetornados. Fequenas diferengas determinavam apenas
variagio casual devido & amostragem (aceitacio de Ho: as
propor¢des de questiondrios retornados s3o iguais), enquanto que
grandes diferengas implicaram precisamente o contrario (aceitagio
de Hi: as propor¢des de questiondrios retornados s8o diferentes).
Quando a variavel independente em questio envolvia trés grupos de
tratamentos, o teste X2 para K amostras foi utilizado para avaliar
a alegaglo de que os varios grupos amostrals possuiam a mesma
Proporgan de questionarios retornados. Fequenas diferengas
determinaram apenas variagio casual devido a amostragem (aceitagio
de H@: as proporgdes de questiondrios retornados sio todas iguais)
enquanto que grandes diferengas implicaram precisamente o contrdrio
(aceitacfo de Hi: as proporgdes de questiondrios retornados n3o sio
iguais). |

A analise de varidncia e o teste U de HMann-Whitney foram
aplicados na wvariavel dependente tempo médio de retorno dos
questionarios. A analise de varifincia € uma técnica estatistica
utilizada para determinar se as médias de duas ou mais populagdes
s80 iguais (Stevenson, 1981).

& andlise de varifncia foi utilizada para determinar se o

numero de dias de retorno dos questionarins sugeviam difevengas



efetivas entre os grupos de tratamento envolvidos em cada wvariavel
independente, ou se tais diferengas determinavam apenas variagio
casual devido & amostragem. Ja o teste U de Mann-Whitney ¢
utilizado para determinar se a média de duas populagbes s8o iguais
(Stevenson, 198i). Alem disso, esse teste sevrve para a analise de
pequenas amostras (menos de 19 observacdes), por isso foi utilizado
para analisar as melhores combinagdes de variaveis independentes em

termos de tempo medio de retorno.
3.6 -~ LimitagOes do Estudo

Em +fungi®0 do design de pesquisa, o presente trabalho esta

sujeito ds seguintes limitagoes

- l.imitagBes quanto & area geografica:

Uma &rea geografica foi definida para a determina¢lc da
populacio da pesquisa. 0s resultados da presente pesquisa nio podem
sey assegurados para outvyas areas geograficas, principalments no
que se refere as analises da rapidez de retorno e do tempo medio de
retorno dos questiondrios. Fois, se a populagido pesquisada
estivesse localizada em outra area geografica, ou se estivesse mais
dispersa (como por exemplo em varias cidades), teriamos que
analisar quais seviam os padr8es de entrega das correspondéncias

realizados pela ERCT.

- LimitagBes quanto & populagho:
f populaclo do presente estudo esta restrita aos

proprietarios de telefones residencias listados em Forto Alegre. As



gensvalizagdes dos resultados para as pessoas nao listadas e que
nao possuem telefone ficam prejudicadas, pois nfo £ possivel
precisar guais seriam as reagoes de tais grupos de pessoas. For
outro lado, nfo haveria condigdes da utilizagHo da pré-notificacHo
por telefone numa populagio formada povr PESS0as quUe nARO possuiﬁseﬁ

telefone.
- Limitagdes em funglo do tema:

g dificil precisar ate que ponto o tema da pesquisa
influenciou nos resultados da pesquisa € 9 se 08 resultados
alcangados seriam significativamente diferentes se outvro tema de

pesquisa fosse utilizado.

0 proximo capitulo apresenta os resultados alcangados no
trabalho de campo, trabalho esse realizado com base no design de

pesquisa descrito neste capitulo.



4 - RESULTADOS

Este capitulo apresenta os resultados que as variaveis
testadas - pré-notificag®o, personalizagio do endevegamento dos
envelopes € data limite - proporéionaram em termos de taxa de
retorno, rapidez de vetorno e tempo médio de retorno dos

questionarios.
4.1 - Taxas de Retorno dos Questionarios

[lo total de S04 questionarios enviados, foram recebidos 233
questionarios, pevfazendo uma taxa de retorno global de 446,5i% . Os
resultados das taxas de retorno de cada uma das trés variaveis

independentes testadas sio analisados nos topicos seguintes:
4.1.1 - Fré-notifica¢io

0 quadro 4.4 mostra que, do total de pesquisados que
receberam =a pré-notificacio por telefone pessoalmente, 59,09%
responderam © questiondvio da pesquisa. Enquanto que, do total de
pesquisados gque ndo veceberam a mensagem de pré—~-notificagio
pessoalmente, mas sim através do aviso de uma outva pessoa ou de
secretaria eletrdnica, 5@,65% responderam o questionario da
pesquisa. No entanto, como apresenta o quadro 4.2 essa diferenga de
2

retorno nio foi estatisticamente significante ( X = @,70933

com F = @,490 .
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Quadro 4.4 -~ Taxas de retorno da forma de transmiss3o da pré-noti-
ficagio por telefone

Formas de transmissio f Questionarios I Taxa de |

lEnviados I|Recebidos IRetorno (%)1

Fessoalmente ao pesquisado selec. | b6 ! 39 ! 59,09 |

| i | |
Fara outra pessoa que nio o pes— | ! ] |
quisado ou secretaria eletronica | 77 | 39 | 5@, 465 |

Quadro 4.2 -~ Teste de signific8ncia da forma de transmissio
da pré-notificagio.

0% Sora Sree 40w sm sams cwse sese sere 40k bees SmEe Sevs whee Gbas Suse wede PO Ghsy ere Bhde S4rd Tade SUN Gess SOMS S4M $0S SN4s suit 404s S40S Suie SHis WBde Sese NGl G40 GUNS S0se Sus SA0S cuse SoBr Shes Weee GeFe G4 SUTE CeRe Sem 4sd SESe Sere Seas Sere Sem Sese Sete Tee Seas Sass SEvS S0es west Sesa e

Grupos G I N | G.L. 1 P |
~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ l o4 ooes saas st sese em sere woee vese I rave soas voee saus s I woe 4oas sete seve vase suss sone ] case seme saas ceae vem ore soem mese I

! | i | |
Fessoalmentes x para outra pessoa | @,70933 | 143 | i I ©,499 |

eevs eore ase sare Gems sues ere seve ede sass S4F Sese shee Sve Abe 40ss Gase Sers Suie See Sure Bhde Sose S40s PEAM TEOH S0ad Sose Shas SHSH SEF Gbik G4 eede SUAD FUSe Gede Fats AR Sens 004 Bded 400s TS GHMh BOSS Gine SuRl GRSE Sost 40se GO ST SETS Sore 4 Ger Sert SHse SNen SarT Gude S40H Sren 400 Wewe Siaw

Quanto A analise comparativa dos trés grupos de

tratamento da variavel pré—-notificacio, Fforam obtidos os seguintes

resultados. 0O grupo que recebeu a pré-notificagio por telefone
proporcionou taxa de retovrno de $54,%4% . J& o grupo que recebeu A

pré-notificagio por telegrama apresentou uma taxa de retorno de
45,58% (82 aquestionarios recebidos de 18¢ enviados). Finalmente,
0 grupo gque recebeu a pré-notificagio por carta proporcionou Luma
taxa de vetorno de 44,01% . 0 quadro 4.3 apresenta os resultados

destes trés grupos.



Quadro 4.3 Taxas de retorno da variavel pré-notificacio

Frée-notificagio i Questionarios I Taxas de |
| | i
| Enviados | Recebidos | Retovno (%} |

Telefone | 143 ] 78 | 54,55 |
| | | |
Telegrama | 180 | gz | 45,55 {
| } | i
Carta | 178 | 73 | 41,014 |

Os resultados estatisticos da varidvel pré—-notificacio sio

descritos no quadvo 4.4 . As diferencas encontradas nos trés garupos
de pre~-notificagio foram estatisticamente significantes (Xé = 5,949
com F = ©,051). A pré-notificagio por telefone proporcionou a

melhor taxa de retorno, muito embora tendo existido wuma pequena

diferenga em relagio ao retorno do telegrama ( Xe =g2,2e932 com

o= 0,435 ). A diferen¢ga obtida entre as taxas de retorno da pre-
notificagao por telefone e a prée~-notificagiao por carta foi
estatisticamente significante ( X = §,289983 com F = @,021 . HNo

entanto, nfo houve diferenga estatisticamente significante entre as
taxas de retorno da pré-notificagio por telegrama e da pre-

notificagio por carta ( XE = @,57909 com F = @,447 ).

UFRGS - ESCOLA DE ADMINISTRAGAC
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Quadro 4.4 - Testes de significdncia das taxas de retorno
da variavel pré-notificagio.

Gt a0e eme G040 G0en G404 chte hems Gabe S0se et Gde S0de Grbe Sree nee F0de S Gues Sech sase SO0 Gase ruey Sees Suis S0 Gese Sein Bes 4re S4ss Gies S4eb 400y Giws S4ms Fese HIbE FOeH G040 BeRs S4B BINY Srve Sese B0NS G4es S0 Geve S4es sess ses S00e Gase Gose S0% seet $094 0se ess vave sese Sbus Shee sare beir

Grupos I x& I N 1 gl | F |
Telefone x Telesrama x Carta | 94073 | 501 | 2 1 0051 i
Telefone x Telegrama : 2,e2932 : 323 : i : 0,135 :
Telefone x Carta : 5,29983 : 321 : i : 9,021 :
Telegrama x Carta : @,537909 : 358 : i : 0,447 :

4.1.2 - Fersonaliza¢8o0 do Enderegcamento dos Envelopes

0 quadro 4.5 reporta as taxas de retorno obtidas mediante =a
utilizagio das trés diferentes formas de personalizagio do
enderegamento dos envelopes da pesquisa. 0 grupo que recebeu o
endevegamento dos envelopes manuscritos proporciou uma taxa de
retorno de 453,29% . 0D grupo gque recebsu o enderegamento dos
envelopes datilografados alcangou uma taxa de retorno de 47,02%
Enquanto que a taxa de retorno do grupo que recebeu o enderegamento
dos envelopes gerados por computador atraves de etiquetas
auto~adesivas atingiu 47,24%

Quadro 4.5 - Taxas de retorno da varidvel personalizacio
. do enderegamento dos envelopes

Fersonalizagao do i Questionarios | Taxa de I
| | [
enderegamento { Enviados | Recebidos | Retorno (%) |

Manuscryito | 17@ | 77 | 45, 2%
| | | [
Inatilografado | 168 | 79 | 47,02 |
t { { [
Computador | 1463 i 77 | 47,24 |



79

As taxas de rvetorno dos guestiondrios proporcionadas pelas
trés formas de personalizagio do enderecamento dos envelopes foram

bastante aproximadas. Como mostvra o quadro 4.5, essas diferengas

nio foram estatisticamente significantes ¢ XE @,1536% com P =
@,926 . Dessa forma, nido foi possivel indicar a superioridade de
qualquer uma das formas de personalizaclo do endevegamento dos

envelopes, em termos de taxa de retorno.

Quadro 4.6 ~ Testes de significancia das taxas de retorno
da variavel personalizacio dos envelopes.

Grupos ! x& N gl = !
Hanuscrito x Datiles.x Come. | 019369 | Sei | 2 1 0928 |
Manuscrito x Datilografado : ¢,904403 : 338 : i : 0,334 :
Manuscrito x Computador : 2,046049 : 333 : i : ?,304 :
Iatilografado x Computador : @,00502 : 331 : i : 0,744 :

4.1.3 -~ Data Limite para a Devolu¢io dos Questionarios

Como sumariza o quadro 4.7, o grupo que rvecebeu uma data
limite para =a devolugBo do questionario da pesquisa preenchido
apresentou uma taxa de retorno de 43,55%, enquanto gque o grupo qus
ni3o recebeuw uma data limite proporcionou uma taxa de retorno de

49 ,414%

A diferenga existente entre essas duas taxas de retorno nio
fol estatisticamente significante, como mostra o quadro 4.8

(X = {,%50045 com F = 0,221 ).



=17

Quadvro 4.7 -~ Taxas de retorno da variavel data limite para a
devolugio dos questiondrios

! Questionarios ] Taxa de |
Data Limite | ] }

I Enviados | Recebidos | Retorno (%) |
M““w"wuu“m“m““m»mm“uMMMlmwmmwmww“mwu!w_mm“MMM“uuulumwwwmum“mwmmu!

i i ] i
Com data limite ] 243 ] ies ] 43,55

i i I |
Sem data Limite | 253 | i25 i 49,41

Quadro 4.8 ~ Teste de significa@ncia das taxas de rvetorno da
variavel data limite para a devolugfo dos questio-

narios.
Grupos 1 X= I ON 1 gl i P |
umwmw““wwmmwummmmmwmﬂm‘mwwm“mmmmumf mmmmmmmm lm“m“mulmuum umu~|
Com data x sem data i 1,50045 } 501 { i | 9,221 |
limite limite i i | i |
4.1.4 - Combinaglo de Variaveis que Froporcionou a Melhor Taxa de
Retorno

0 quadro 4.9 apresenta, em ordem decrescente, as taxas de
retorno obtidas em cada uma das 18 combinacdes dos grupos de
tratamentos das wvariaveis pré-notificacfo, personalizacio do
enderecamento dos envelopes ¢ data limite para a devolugio dos
questionarios. 0 quadro 4.1¢ sumariza os resultados da analise
estatistica realizada com as diferentes combinagfes de variaveis.

# combinagio a = telefone/computador/sem data alcangou a

maioy taxa de retorno (78,26%). A seguiv, as combina¢des b=telefone/
manuscrito/sem data, ¢ = telefones/datilografado/sem data, d =

telegrama/datilografado/com data, gque alcancgavam, respectivamente,



g1

as taxas de 61,544 , 57,69% e 56,4664
A taxa de retorno da combinacio a = telefonescomputador/
sem  data ndo apresentou diferencas estatisticamente significantes

telefone/manuscritos

i

em vrelagio aos retornos das combinagles b

i

sem data ( X© = 9,91584 com F = @,33%9 ); ¢ telefone / datilogvra-
fado/sem data ( XE = §,50568 ); e d = telegramasdatilografado/ com
data ( X© = 1,82961 com F = @,1i74 ). Entretanto, a taxa de retorno
da combinagio a = telefone/computador/sem data apresentou
diferen¢cas estatisticamente significantes em velag8o a taxa de
retorno da combinagio e = telegrama/computador/sem data (Xexa,ﬁi?a
com F o= ©,ii3 ) & em vrelagio a combinagcdes classificadas
posteviormente.

A segunda maior taxa de retorno, a combinagio b=tele-~
fone/manuscritossem data, apresentou diferengas estatisticamente
significantes em relagio as combinagbes o = telegramas/computador/
K&

com data ( = P,5P6467 com P = 9,112 ) e todas outras combinagoes

classificadas posteriormente.
A terceira maior taxa de retorno, a combinacio c= telefones
datilografado/sem data, apresentou diferengas estatisticamente

cartasmanuscrito/sem

i

significantes em relagio a combinacio r

data ( Xa = 2,4312 com F = @,11i% ).

A quarta maior taxa de retorno, a combinacio d = telegrama/
datilografado/com data, apresentou diferenga egstatisticamente
siganificante em vrelacio a combinagio r = cartasmanuscrito/sem data

( X2 = 2,4P4P4 com F = 0,419 ).

Todos os demais testes realizados entre as combinagbes e



8

que nAo apresentaram resultados estatisticaments significantes sHo

apresentados no quadro 4.19

Quadro 4.9 - Taxas de retorno das combinagdes das variaveis

mave cuow vese Soss bese S60u sebe seve bere 060 Sest wmbv BT Sesu T4IS SsH GH G040 S0 Sere P04 S4ou S00u BeSS T4SH BH0H emiv Amve $004 SESe bGcs Sese Sese Bese SIBE Sebe Pees SAeL Fwev Sbts mev 00w hen 4804 G404 Shee cmiv Seeu Ose beeu Sese Sese Sece bece Sgme Gaes 4048 Sese S40E G4es ese Sese bece bece mave Sbes

| Combinagdes |
ClassiPré~-notifiFerson.doilata lim! Cod.p/lQuestionarios! Taxa de

|

|

] lEnderecaml IRepres. IEnviadiReceb. IRetorn. % |

15, | tetetoneicomputad | s/data | a1 23 1 18 1 78,26 |
29, : telefone:manuscr. : s/data : b : 26 : ié : 41,54 :
39, : tele¥one:datilog. : s/data i c : 26 : 15 : 57,69 :
4% : telegram:datilog. : c/data : d : 30 : 17 : 54, 66 :
50 : telegram:computad.: s/data : e : 30 : ié : 53,33 :
6% : telefone:manuscr. : c/data : f : 24 : i2 : 50,09 :
79 : carta :manuscr. : c/data : g : 30 : 14 : 46,67 :
8o . : carta :datilog. : c/data : h : 30 : 14 : 46,67 :
90 : telegram:manuscr. : s/data : i : 30 ; i3 : 43,33 :
109, : telegram:datilog. : s/data : 3 : 30 : i3 : 43,33 :
119, : telefone:computad.: c/data : k : 21 : 9 : 42,86 :
129, : carta :datilog. : s/data : 1 : 29 : i2 : 41,38 ;
13°. : carta :computad.: s/data : m : RY : i : 41,38 i
14°. : te]egram:manuscr. : c/data : n : 30 : i : 49,00 :
15° : telegram:computad.: c/data : o : 30 : it 1 36,67 :
16° : carta :computad.: c/data : P : 30 : i1 : 36,67 :
179 : telegram:datilog‘ : c/data : q : 23 : 8 : 34,78 :
18°. z carta :manuscrA : s/data : r : 30 : io : 33, 3 :
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Brupos | G N1 GL P i
nox T R PO R
o % p : ®,7177@ : 40 : i : 0,789 :
0 X 9 : ©,021467 : 33 : i : @,883 :
o % r : 0,00000 : 60 : § : i,000 :
P X q : 0,0R147 : 53 : i : 0,883 :
PoX T : 0, 00000 : 40 : i : 1,000 :
q % v : ¢,03319 : 573 : i i 0,855 :

# As letras corvespondem as combinagdes de wvariaveis conforme [0 T
plicitadas na coluna 5 da tabela 4. 9.

4.2 - Rapidez de Retorno dos Questionarios

0 item 4.1 apresentou o impacto das variaveis testadas em
tevmos de taxas de vetorno. A seguir, s3o apresentados 0%
resultados destas variaveis com relagfo a rapidez de vretorno dos
questionarios, sendo considevadas, para a analise da vrapidez de
retorno, as duas primeiras Semanas seguintes ao  envio dos

questionarios.

4. 2.1 - Pré-notificacio

) quadvro 4.11i apresenta o0s resultados, em intevvalos
sEmanals, dos efeitos causados pela variavel pre-notificagio na
rapidez de retorno dos questionarios e o quadrvro 4.12 sumariza os

resultados da analise estatistica.
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Quadro 4.1ii -~ Rapidez de retorno da variavel pré-notificagio, no
intervalo das duas primeiras SEMANAS.
| Total de | Questionarios Recebidos |
Fre-noticagio | Question.! i®. Semana | 2%. Semana |
| Receb . (NYl (n} I %)Y 1 (n2 I (%) |
~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ [..............._......,‘..........,‘. | ares some duva sose e suse | PR | srse oves sane sean seen sess l e soee suoa suse soes l
Telefone I 78 I 82 166,471 72 192,171
[ [ | | I ]
Telegrama I 82 I &0 173,171 7¢ 185,371
| [ | | i i
Carta i 73 1 54 173,971 &4 187,467
Quadro 4.1i2 ~ Testes de significincia da rapidez de retorno da
variavel pré-notificagio.
Grupos G I N | gl | P |
~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ R el I R I L |
1?2 Semana I I I f |
[ ] I | [
Telef.x Telegrama x Cartal §,24169@ | 233 |+ 2 I 9,546 |
[ I i i [
Telefone X Telegrama I @,52333 | 169 | i ] G,469 |
| ] 1 ] |
Telefone x Carta I 9,464438 | 1541 | i | Q0,422 |
| | [ i |
Telegrama x Carta | 9&,00482 | 135 | i | 9,945 |
! l | [ [
[ [ ! i 1
22 Semana | I f i |
[ i [ [ [
Telet.x Telegrama x Cartal {,9372¢ | 233 | 4 ] @,37e |
[ [ i [ |
Teletefone x Telegrama | 4,29674 | 160 | i I &,255 |
! l i [ |
Telefone % carta | @,446199 1 1351 | i | ¢,497 |
[ ! | ! i
Telegrama x Carta I ©,03368 | 1535 | i I 9,854 |
Na primeira Semana, apos o envio dos quest ionarios,
retornaram &4,47% do total de questionarios recebidos do garupo  qus
foi pré-notificado por telefone; Jj& nos grupos pré-notificados por
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telegrama & carta os retornos foram, respectivamente, de 73,17% e
73,97%. HNio foram constatadas diferengas estatisticamente
signiticantes entre essas trés proporgoes de quest ionarios

recebidos (X° = 1,211660 com F = ©,546) .

Na segunda semana, retornaram 92,1i% dos questionarios do
grupo que havia recebido a pré-notifica¢io por telefone, enquanto
que nos grupos pré-notificados por telegrama € carta os retornos
alcangaram, respectivamente, 87,35% e 87,67% . Novamente, nio foram
constatadas diferencas estatisticamente significantes entre essas

trés proporgies de guestionarios recebidos.
4. 2.2 - Personalizacfo do Enderecamento dos Envelopes

Ds resultadons da varidvel personalizagio do endevegamento
dos envelopes, em intervalos semanais, na rapidez de retorno dos
questionarios, s3o apresentados no quadvro 4.13 & =a analise
estatistica esta sumarizada no quadro 4.14
Quadro 4.1i3 ~ Rapidez de retorno da variavel personalizagio do

enderegamento dos envelopes, no intervalo das duas
primgiras semanas

oot sose sate sesa $000 sone soee sone Sese WSO Petm FOFS SeNS mas pess WEe FOGS S00u Sae4 S4es Ges PAGw Gets 9040 Seds 646 Gses Bebe 16N 4009 esee min S444 Pabe IG Phen RUNY SNS NRe AAs TEen Reke $049 ea9 GHBe bevs FOek Saes SUse Sobe Suse ene deas Sees

i Total de | Questionarios Recebidos |

Fersonalizaglo | Question. | i® . Semana | 2%. Semana |
do Endevegam. I Receb. (N}l {(n? b (% 1 (n3 bo(%y |
eote Svmm e 40en mae Sose sove Sese Sese 000 4ve sees Sere vede veee seee [ woee wove sase cosn sons suve sere vere vese vese | ~~~~~~~ | voss nonn voee mse vese l ars vo0n sass srem snen sove | roen vase sase vaon vese l
Manuscrito i 77 b 1’] 164,931 &7 187,011

| I | I
174,681 &9 187,341
| | I ]
Computador 57 (74,021 70 190,91l

h 4
~0

|

[Nat ilografado i 7o
|
i
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Quadro 4.14 -~ Testes de significancia da rapidez de retorno da
variavel personalizagio do enderegamento dos
envelopes.

eave Sear sees bess aven sees Sees Sees Sese S40% Geee doms Sres sven Siwe bome 48 beee atee bres boue ees Sves Suse SHUN SPes beme Seee 096 Seed Teds Svas Sves Ases boms eiu More et bemb beet bies eien bves oSS Saus bess bees Geee Sres bees Sees Sees sa%e sems SHes Sete bees Sves sems

Grupos I xe fON gl P |
tets Bt 5040 20en besn 00s 4000 Ses Gemb Seas S00s Gees S200 S48 S0 Sees Tese Sees 908 Seee S000 G000 Se00 BETY aeem ' aase soem sase sesn sren sese Sase svse s0se ' waes sves stne sase snse ' woen wees svme nune oore vove [ ..................................’
1?2 Semana i | | | |

| | | I |
Manuscr .x [atilog.x Comp.|l 2,24309 | 233 | c | 9,326 {
| | | | i
Manuscrito x Datilog. I 41,3276%9 | 156 | i | 9,249 |
| I ] | |
Manuscrito x Computador i 1,40244 | 154 | i | 9,274 {
| | | | |
Natilog. x Computador | @,900798 | 41356 | 1 | @,929 |
| | ] I |
l | | I {
22 Semana | | | | i
| ] | | |
Manuscr.x Datilog.x Comp.| ©,70406 | 233 | c | 9,703 |
| | | | |
Manuscrito x Datilog. | 9,034i72 | 156 | i | 9,859 |
| | | | {
Manuscrito x Computador I 9,26449 | 154 | i I 9,607 |
| | | | {
Iatilog. % Computador | 9,2039691 156 | i I 9,647 |
Na primeira semana, apds o envio dos questionarios,

retornaram 44,93% do total de questionarios recebidos do grupo que
recebeu o enderegamento dos envelopes manuscritos; ja, do grupo que
recebeu o enderegamento dos envelopes datilografados, retornaram
74,68%; €, do grupo que receheu o endevecamento por computador
retornaram 74,@82 dos questiondrios recebidos. N3o foram constata-
das diferengas estatisticamente significantes entvre essas propor-
cBes de questionarios recebidos (xF = 2,24309 com F = @,324) .

Na segunda semana, dos grupos que veceberam o sndevegamento
dos envelopes manuscritos, datilogratados = por computador

retornaram, respectivamente, B7,01¥%, 87.34% e 99,91% do total de

UFRGS - ESCOLA DE ADMINISTRAGAC
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questionarios recebidos. Mais uma wvesz, nao fovam constatadas
diferengas estatisticamente significantes entre £55a% trés

propov¢gdes de questionarios recebidos ( Xa = @,70406 com F = ©,703)
4.2.3 -~ Data Limite para a DevolugfRo dos Questionarios

0 quadro 4.1i5 apresenta o0s resultados, em intervalos
sEeEmManais, da variavel limite em relagfo & rapidez de retorno dos
questionarios recebidos & o guadro 4.14 sumariza os resultados da

analise estatistica.

Quadro 4.1i5 - Rapidez de retorno da wvariavel data limite, no
intervalo das duas primeivas semanas.

ot 000 sean bete sate 0ss ate sae Fees iese Seas GeA¢ SA0E 0400 Shes S0es G480 S48 000s $00s Sece $004 Shse Shse $0ed $0ed S0ed FOu B0e meu SH4s Gese Gdes Gbes b0es VaTe Shes Shee S40O F0S0 S0Ee Foas S40e SAee Bese SMs Shee Ser e Geis SR Sebe Show seme

Total de | Questionarios Recebidos |
|

[tata Limite Guestion.! i®. Semana | 2®. Semana
I Receb. (NI (n)} P (%)Y | (n) (%) |
““““uuumwwﬂ_muu_‘__*nﬂnmmnm|~Ww~w~Iwwaumlww_““ulﬂﬂﬂﬂnl
Com data limite | 188 I 8% (78,701 99 194,471
| i | | i ]
Sem data limite | i25 I 81 164,801 107 183,401
Guadro 4.1i6 ~ Testes de significincia da rapidez de retorno da

variavel data limite.

Grupos G PN L g1 I F |

_~m__wnnwm“mmm~_~_“”~nwaal~““mnn““ml“mwnml“mm““_|mwnwmuwn_]

i?. Semana | | | | |

C/data lim.x S/data lim. 4,80963 £33 9,028

2% Semana

| | | |
! I I |
! | | |
] | ] !
| ] | |
I l ] |
|

C/data Lim.x S/data Lim. | 1,53133 I 233 | i | 8,216
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Na primeivra semana, apos o envio dos questionarios,

retornaram 78,7% do total de questionarios recebidos do grupo que

havia recebido uma data limite para a devolugio do questionario e
&4,8% retornaram do grupo que nao havia recebido uma data limite.

Essa diferenga de questionarios retornados foi estatisticaments
significante ( == = 4,80943 com F = 0,028 ).

Na segunda semanza, retornaram dos grupos que havia recebido
uma data limite e do gque nRo havia vrecebido uma data limite,
respectivamente, 94,4674 e 85,404 do total de questionaring
recebidos. HNo entanto, essa diferenga de questionarios retornados
nao foi estatisticamente significante ( XE = 41,53438, com F =
9,216 ).

4.2.4 - Combinacio de Variaveis que Froporcionou a Melhor Rapidez
de Retorno

0 qgquadro 4.17 apresenta, em ordem decrescente, as taxas de
retorno alcangadas na  primegira semana  apos o envio dos
questionarios atraves das combina¢des dos grupos de tratamentos das
variaveis pré-notificagfo, personalizacio do enderegamento dos
envelopes e data limite para a devolugido dos questionarios. O
quadro 4.18 sumariza os resultados da analise estatistica realizada
com as diferentes combinagbes de variaveis.

A combinagio a! = telefone/computador/sem data alcangou a
maior taxa de questionarios retornados no intervalo da primeira
semana (56,5RP%). A seguiv, as combinagbes b= telegrama/datilograta-
do/com data,c’ = carta/datilografados/com data , d* = telefone/dati-

lografado/sem data, alcangaram,respectivamente, as taxas de 46, 66%,
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473,33% e 42,30% . A combinacio a’' =telefone/computador/sem data

i,

nao apresentouw difevrengas estatisticamente significantes em relagio

aos retornos das combinagdes b’ = telegrama/datilografado/com data
xF = 9,18845 com F = 0,4664); c' = cartasdatilografado/com data
(XE = @,45521 com F = ©,500); e d’ = telefone /datilografado/sem
data. A taxa de retorno da combinacio a’ = telefone/computador/sem

data tambem nfo foi estatisticamente significante em vrelaglo aos

retornos das combinacdes e’ = telefone/manuscrito/com data < XE =
Q,995346 com F = 0,328 ) ; f’ = telegrama/manuscrito/com data, g’'=
cartasmanuscrito/com dats, h' = telggramas/computador/sem data

(Xa=i,34754 com P = 0,246 ). Entretanto, a taxa de retorno da com—
binagio a’ = telefone/computador/sem data, apresentouw diferengas
estatisticamente significantes em relagdo ao retorno da combinagio
i’=cartasdatilografado/sem data ( xa = 2,44939 com F = ©,11i8 ), =
em relagfo a todos os demais retornos das combinagdes classificadas
posteriormente. A segunda maior taxa de retorno, a combinacio b’
=telegrama/datilografadascom data, apresentouw diferengas estatisti-

camente significantes em relagio aos retornos das combinagdes p’ =

i

2,63736 com P = @,104 ) ; q°

it

telefone/computador/com data ( X2

telefone/datilografado/com data ( XE = 2,531781 com F = &,14i3 ) ;

]

y' = carta/manuscrito/sem data ( XE = §,20793 com F = @,Q0042 ).

A terceira maior taxa de retorno, a combinagio ¢’ = carta
datilografadascom data, apresentou diferenga estatisticamente
significante, apenas, em relacio ao retorno da combinagio v* =
cartas/manuscrito/sem data ( Xa = &,90344 com P = ©,0086 ).

Faculdade Ciéncias EconSmicas
BIBLIOTECA
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A quarta maior taxa de retorno, a combinagio d’ =
telegrama/datilografado/sem data apresentou diferenga

estatisticamente significante, apenas em velagio ao retorno da

it

combinagio 1y’ = cartas/manuscritossem data ( Xa = &,12465¢ com F
9,013 .
Finalmente, como apresenta o quadro 4.418, as taxas de

retorno das combinagdes e’ =telefones/manuscrito/sem data ; f

telegrama/manuscritossem data ; ¢g' = cartasmanuscrito fcom data;
h? = telegrama/computador/sem data ; i1’ = carta/datilografado/sem
data ; j’ = carta/computador/sem data; k' =telegramascomputador/com
data ; e 1’ = carta/computador/com data apresentaram retornos

gstatisticamente significantes em relagdo & combinagio voo=
carta/manuscrito/sem data. Todos os demais testes realizados entre
as combinagdes e que nido apresentaram resultados estatisticamente
szigniticantes sfo apresentados no quadro 4.18

Em razio do numero dos questionarios retornados no
intervalo da segunda semana ter sido muito pequeno em grande parte
das combinacdes das varidveis, a analise da rapidez de rétorno nao

foi assim realizada.
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Quadro 4.1i7 - Rapidez de retorno das combinacdes das variaveis - no
intervalo da primeira semana.

4444 Setn $4%0 soeu Seve Sase Beme ete Sren B4%e Sute tate Sase Sere Sore Seek B4ee G404 seut Sere Juse Fese 440t bewe Sre Sere SOGS BIUS FAS Sare ene BOGS S0e sbsa BOGe 400U BHSS Sutu BSe S40m BENE B%e ees SO iece bese SVos BN Sedu S90S SMes tece BHSS bebe Sebu dedu Sebu tete Sere sess Sebu sue Seee G00e 2000 sete

I Combina¢des |
ClassIPré~notifiPerson.dol Data | Cdd.p/lQuestionarios! Taxa de
| {Endevegam! Limite [Repres. |EnviadliReceb. [Retorn. %

wben coon avem sotn amse | ere v cr crm o0 anee s s avo |t s i i s s e e ‘ aave cnve nean 2ost nete smee shee 0ms ‘ B B et | anre vom sarm oaen sove mome l ats evan vt sute S400 S020 S00m sete S00e

|
ig%. | carta Imanuscr . | s/data | ! | 30 | 3 19,00

|

|

!

1
1. | telefonelcomputad.!l s/data | a’ I 23 | 13 | 58,52 |
29, : telegram:datilog. : c/data : b’ : 30 : 14 : 44,66 :
39. : carta :datilog, : c/data : e : 30 : 13 : 43,33 :
49 : telefone:datilog. : s/data : d’ : 264 : ii : 42,30 :
50 : telefone:manuscr. : s/data : e’ : 26 : ie : 38,44 :
&% . : telegram:manuscr. : c/data : F° : 3@ : 11 : 36,66 :
79. : carta :manuscr. : c/data : g’ : 30 : 11 : 36,64 :
8° . : telegram:computad.: s/data : ' : 30 : i1 : 36, 66 :
99, : carta :datilog. : s/data : i’ : 29 : 4 : 31,03 :
109, : carta :computad.: s/data : K : 29 : ? : 31,03 :
119, : telegram:computad.: c/data : k’ : 30 : 9 : 30,00 :
129, : carta icomputad.: c/data : 1 : 30 : ? : 30,00 :
139, : tele?one:manuscr. : c/data : m’ : 24 : 7 : 29,ié :
149, : telegram:manuscr. : s/data : n’ : 39 : 8 : 26,84 :
159 : telefane:computad.: c/data : o’ : 21 : & : 28,57 :
169, : telegram:datilogr.: s/data E P’ : 3@ : 7 : 23,33 :
179, : telefoneidatilog. ; c/data : q’ E 23 E 5 E 24,73 E

|
|
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Testes de significdncia da vapidez de vetorno entre

combinacdes das Variaveis.

4. .18 ~
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Grupos ! X I N | GL | P !
m»»wwmwm»m»mn»w»mwwmwwmm«w»wwwm**l_‘*“*wmmuulwwﬂmm|MWMm|“mm“mmwwm|
n'sx r’ | 1,781i¢8 I &0 | i1 e,i82 i
o'x p’ : @, 00922 : a1 : i : 9,924 :
0’'x q’ : Q,03037 : 43 : i : 9,862 :
o'x ! : 1,79300 : 51 : i : @,1i814 :
p'x 9’ : 9,037514 : a3 : i ; 3,846 ;
p'x T’ : i,08000 : 1-17] : i : 9,299 :
= O 1 @,b63375 : 93 : i : 2,426 :

# As letras correspondem as combinagdes de variaveis, conforme ex-
plicitadas na coluna 5 da tabela 4.17. :

4.3 - Tempo Médio de Retorno dos Questionadrios

Os 233 questionarios retornados em um periodo de & semanas
proporcionaram um tempo médio de retorno global de 7,147 dias. Ns
topicos sequintes analisam os tempos médios de retorno de cada uma

das variaveis independentes testadas.
4.3 1 - Pré-notificag¢do

0 quadro 4.i% descreve os tempos medios resultantes das
trés formas de pré-notificagfo testadas. 0Os questionarios que
retornaram dos grupos pré-notificados por telefone, por telegrama g
por carta proporcionavam, respectivamente, tempos medios de 4,179
dias, 7,902 dias & 7,397 dias. No entanto, como sumariza o quadro
4 20, essas diferengas de tempos medios de vretorno nfEo foram

estatisticamente significantes (F = @,%1i835, sig = ©@,4005).

UFRGS - ESCOLA DE ADMINISTRAGAC
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Quadro 4.19 -~ Tempo médio de rvetorno da variavel pré-notificacio

Fré-notificag8o | Total de dias | NY. de Question.! Tempo HMédio |
| | | (em dias) |

Telefone | 482 | 78 | &6,179 |
| | | |
Telegrama | 54¢ | 73 | 7,397
| | i |
Carta | 648 | 82 | 7,908 !

Quadro 4.20 - Andlise de varifincia do tempo médio de retorno da
variavel pré-notificagio

Fonte da Variagfo {Soma dos | G.L .| Vari&ncia | F I SIG |
[Quadrados| | Festimada | | |
..... e+ vote 4urs samm aave Sat emes est Sems Sere Sron eree Seve beve ames Sewe | ete come sees sass debe amss sash sase sron ! ean ames sres sase sers ! waes Soat watn ebeb s200 200 sess seas sess sare Suve seme bess ases ! ere auss soep seoe sas save seme ! ate eee sres soae bovn sebe !
entre meédias I &7971i2 | 2 | 339854 I @,9185 1¢,4086!1
| | | | | |
dentvro das amostras!|i851e5e¢9 | 23¢ | 379ec¢2 | | |

4.3.2 - Personalizagdo do Enderegcamento dos Envelopes

0 gquadro 4.721i descreve os tempos meédios resultantes das
tvés formas de personalizacio do enderecamento dos envelopes. 0s
tempos meédios de rvetorno obtidos pelos grupos que recebevam o
enderegamento manuscrito, datilografado & por computador foram,
respectivamente, ds 7,488 dias , 7,342 dias & 6,467 dias. Como
sumariza o guadro 4.22, essas diferencas de tempos medios de vetor-

no n3o foram estatisticamente significantes (F = 41,5832, sig =

Lh

@,2074).
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Quadro 4. 24 - Tempo médio de retorno da variavel personalizagio
do endevegamento dos envelopes.

v sees bess eve 4s0m oam smmn sres vese Fove BESS abdm B404 +4am Seim 4bmm 404 Saee G400 Seeh Vews e 4ewc 444 4IEH 4408 S0 b S0dm Sibe 450 SMe Saes Saes Bess R0 Fese s FSes AGHN Fe4e Feut Sewd M0G0 S4FY SIAS Mese Sise BSse Sese Bese Sese Snie bere $0ss Sese eus sese GuIE SUSs Sesm 04es Sade Seem sede

Fersonaliz. do | Total de dias | N?. de Question. | Tempo Médio |
Enderegamento | ] | (em dias? |
S
Datilografado : : 580 : 79 : 7,342 :
Computador : 498 : 77 : &,467 :

Quadro 4.22 -~ Analise de varifincia do tempo medio de vetorno da

varidvel personalizacio do endevegamento dos enve-
lopes.
Fonte da Variagio (Soma dos | 6.L.1 Variidncia | F I SIG |
|Quadrados | | Estimada | l |
_________________________ | aate srae ssme eats asas sams ceet tsu aite l sams s0m0 cuce sutn Site l ve4s 544 s0ms aeae ases SO Bens BEs6 BS08 04S4 atee Sete Gest sess I atan soun sane 400t sens sesy Sene l one sasa sams wode sems sese l
entre medias | 1165299 | 2 | 582650 | 1,5837 1@,20741
| | | | | |
dentro das amostras|84441i9422 | 23@ | 3479141 | i |

4.3.3 - Data Limite

0 4quadro 4.23 apresenta os resultados da variavel data
limite de vetorno do questionario. No grupo que recebew uma  data
limite para a devolugfo do questionario, o tempo médio de retorno
foi de 6,268 dias; enquanto que no grupo que nao recebeu nenhuma
data limite, o tempo medio de retovno foi de 7,944 dias. Essa
difevenga, conforme sumariza o quadro 4.24, foi estatisticamente

significante (F = 4,4645, sig = @,357).
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Quadro 4.23 -~ Tempo medio de rvetorno da varidvel data limite de
retorno
DHata Limite | Total de dias | N9, de Question. | Tempo Médio {

(em dias)? t

i
|
C/data limite | &77
|
i

| |

i l
S/data limite ?93 | i85 7,944 |
Quadvro 4.24 ~ Analise da variédncia do tempo medio de retorno da

variavel data limite de retorno.

Fonte da Variacio |Soma dos | G.L .| Varidncia | F | 516 |

lQuadrados | i Estimada | | |
wwwwwwwwwwwwwwwwwwwwww l cosa 0408 0006 snce saas 4oa0 subt <uss seoe l.................... I eare cmon sene ansa caon eove croe roe $Se sace von evow seem oen l awos saem same were cvee cane cwes i wore sres cwon sase soen even l
entre medias I 146246511 | i 1462659114 I 4,44645 10,03571

l
| { l i | |
dentro das amostrasi84isSg8a2ie | 231 | 3464321 | | |

ases S0s saes 45ve B0 uts Sems Sees sese Sesh cwes sves sues SHtn Seek Sees Sves sees 4040 ASGS Ses sese SHA Ve e FOWS So4e S4as et ash Shas Sase TS EN Gesh o4ss Gee sees STES Lebd $Ies SHES CeUs Ve F00% cuee Sia sees FOFH 4900 SHaS Mees CHGG SEOY 440S ches sees Sese 0% Gees SNE See teve ceae cees sees Sees

4.3.4 - Combinacdo de Varidveis que Proporcionaram o Melhor Tempo

Médio de Retorno.

0 gquadro 4.25% apresenta, em ovdem crescente, o0s melhores
tempos médios de retovno obtidos em cada uma das 18 combinagdes dos
grupons de tratamentos das variaveis pré-notificaglo, personalizagio
do enderecamento dos envelopes e data limite para a devolu¢io dos
questionarios. 0 quadro 4.26 sumariza os rvesultados da andlise
estatistica realizada com as diferentes combinagbes de variaveis.

Foram constatadas muito poucas diferengas estatisticamente
significantes entre os tempos médios de vetorno das combinacdes de
variaveis.

A combinagio a’’ = telegrama/manuscrito/com data
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profovrcionou o melhor tempo médio de retorno de 4,750 dias & =2

sEguir as combinagoes b’'= telefone/computador/sem data,
c’''= telefone/manuscrito/sem data, ttm o cartascomputador/sem  data
proporvrcionaram, respectivaments, os tempos medios de 5,055 dias,

=,5983 dias & 5,562 dias. As diferengas existentes entre os tempos
médins dessas combinacdes de varidveis nfo foram estatisticamente
significantes. No entanto, todas sssas combinagdes apresentaram

diterencas estatisticamente significantes em relacio a combinacio

v*'’ = cartasmanuscritossem data . Da mesma forma, as combinagdes
e’ = telegrama/datilografado/com data , f'’ = carta/datilografado/
com data, g''’ = carta/ computador/ com data, h*! =
telegrama/computador/com data, i’’’ = telefone/computador/com data,
e j’* = telefones/datilografado/sem data apresentaram tempos meédios
estatisticamente diferentes em relagfo a combinagio v’’’ = carta /

manuscrito/sem data, conforme apresenta o quadro 4.246.



Quadro 4.25 - Tempo meédio de retorno das combinacdes das variaveis

I Combina¢do I ITotal | I Tempo I
Class|Fré-notifiFerson.dolllata liml Cdéd.p/1 de I[Guest.| Heédio |

] Enderegaml {Repres | dias IReceb.l (dias}) |
1o totear . Amamuser. 1 craata | ac 1 sz 1 12 1 4.7me |
2o : telefone:computad.: s/data : b’ : ?i : i8 : 5,055 :
39 : tele?one:manuscr. : s/data : c’? : 89 : isé : 5,542 :
49 : carta :computad.: s/data : d’’ : &7 : ie : 3,583 :
50 : telegr. :datilog. : c/data : & : P4 : i7 : 5,647 :
&9 : carta :datilog. : c/data : £ : ge : i4 : 5,857 :
70 : carta :computad.: c/data : g’ : A5 : 11 : 5,907 :
8@ . : telegr. :computad.: c/data : h! : &8 : ii : 4,182 :
90 : telefcne:computad.: c/data : i : 57 : @ : 4,333 :
109, : telefone:datilog. : s/data : 3t : ?& : 15 : &, 400 i
119 : telerone:datilog. : c/data : ko : 56 : 8 : 7,000 :
ig® : carta :manuscr. : c/data : ‘l" : 103 : 14 : 7,357 :
139, : telefcneimanuscr. : c/data : m’’ : 93 : 12 : 7,750 :
149 : telegr. :computad.: s/data : n'’ : 150 : ié : 2,373 :
159 : carta :datilog. i s/data i or’ : 114 : i2 : 9,500 :
169 : telegr. :datilogr.: s/data : gt i 136 : i3 : 19,4414 :
179, : telegr. :manuscr. : s/data : q'’ : 141 : 13 : 19,844 :
189, : carta :manuscr. : s/data : v : 109 : 10 : 19,900 :

o sver ees Sea soen aves Sere sem Bess mses Sees Sere mbee cete S4S: ea maes Sess STV S4Sr eems TORS ber Gben Srew PR Sewe aies S6e $UAS Seie Sebe Sees Sese ese vees savs abes S84+ Sera ases sme S6es SIS sete mien ST Sesr Shem Sres Sven Sves ades tebs S0Me S64F SYas Sbes e S00e S0t Swes abes ee Seve Seem



iie

Quadro 4.26 - Testes de significincia dos tempos médios de retorno
zntre combinagBes das variaveis.

sruros® | u |
tene oven 9o sess $000 G048 S04 aate €408 4000 sate S4ER 4400 G0s S0aR S46e Se2e 0000 | vate asee shen oo sres svms sare srre seee l
a’*x b’ | 108 |
a’*’'wx ¢! | 92 t
a’*’x d*’ | 72 |
a’’’x g*!’ | 73 |
a’’'x ¥ | 73 I
a’''x g’’ I 59 i
a’’x h*? | &4 |
a’'’'x i’ l 33 |
al'w 3°'¢ { 89 |
a''x k*’ 1 38 |
a’‘tx 1*¢ | 72 |
a’’*x m’’ | 51 |
a’'x n*? | &0 % |
a’’x o'’ | &0 I
a’“x p*? | &4 |
a‘’'x g’ | 39 #* |
a’’?x r*’ { =23 *%|
b’'x ¢’ | 138 I
b:*x d*° | iog |
b''x &’ | 142 |
b’’'x £ | ii8 i
h?’» g** | 9 |
h*’'x h*? i @3 I
h**x 1*? | &4 I
b''wx J*° { iea i
b’*'x k*’ | &1 I
b'tx 1*¢ | ic4 |
b’’'x m*? | 85 |
b:'’x n*’ | 114 |
b'’'wx o'’ | @9 |
b’ 'x p*’ i 84& |
b’’'x gq** | 8e |
h*’'x v*! | 39 #x|
crix od* | 85 |
o O - | 125 |
cr'x Fro | 106 |
c''x og'! | 79 |
c'ix h*? i 74 i
c’''x 1’ | 59 |
cllx gt | 105 f
c'ix k! | 54 |
ctiw 17 | AV |
C''x m’! i 74 |
c’'x n’? | 89 |
clix 0 | 74 i
iR * S ~ I | &2 % |
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GRUFOS | ] |
******************** '..............w...._.........'
cl''x g9’ | 68 f
crix ot | 38 = |
d’ % e’ I 81 |
d*'x §+° | 70 |
d’’'x g’ f 59 |
d’’'x h*? | 44 |
drrx i f 42 !
d''x 3’ | g4 |
d’’'x k'’ | 43 |
d?'x 177 | 49 |
d’’'x m*’ | 53 |
d’’x n*? | 57 ® |
d’’x o'’ [ 57 |
d’'x p*! i 450 |
d’'x q' | 33 »% |
a4’ 'x r?! | 44 #x% |
e'’'x F7° | ?8 |
e’’'x g’ | 83 ]
£t h'! { 48 |
ety 1t I é’@ '
e’'’'x 3’ I i2é |
e’y k*? | 6@ |
er'x 1+ | 108 |
e'’'x m*’ { 20 |
e‘'x n’’ | 117 |
e''x o'’ | 7 |
e'’'x p*’ | P9 |
ety gq'? i 8&‘) |
e’ % v | 39 *x |
FJIX gl} ' ?7 l
,‘}JJX ha: | é,e {
.FJ!K il: ' 41 l
fFrox o i Q& |
Frose ke | 47 {
frox 100 | 24 |
Frow m*? | &7 |
,FJJX n*:’ ' 81 |
2% o f 80 |
Frox pt? | g8e |
F**x q*? | 55 %% |
Frow oy | 33 *% |
g’ *x h*? | 54 !
g’’'x i’ | 38 |
g''x 3! | 79 |
g''x k*? | 3% i
9’ x 1 i 7 4 |
g''x m’'!’ ! 53 i
g’ n’? | &5 |
g’'’x 0’ ! 469 !
g''x p*’ ! 599 !
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5
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3é
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58
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77
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73
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53
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ii
77
58
44
57
74

53

# As letvas correspondem as combinagdes de varidaveis,
tabela 4.85.

w

plicitadas na coluna 5

da

* Significante ao nivel

*¥% Significante ao nivel

*%¥% Significante ao nivel

de 9,05
de @,025

de ¢,01
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S - CONCLUSGES

A presente disservtagifo investigou o efeito de tyés
técnicas de induzimento de vespostas no retorno de uma pesquisa por
correio. Com base nos resultados encontrados, € possivel tecer
algumas conclusdes € recomendacdes em relagio &4 uwtilizacHo das
técnicas analisadas.

As trés formas de pré-notificagfo analisadas (telefone/
telegrama e carta ) proporcionaram taxas de rvretorno diferenciadas
entre €1, entretanto estas formas nido influenciaram diferentemente
a rapidez de vetorno € o tempo medio de retorno dos questionarios.
g importante observar que nessas tvyés formas de pré-notificacio hi
diferentes implicagoes de operacionalizacdo da pesquisa e de
gerenciamento da coleta de dados. A pyré-notificag8c por telefone
foi a forma que proporcionouw a melhor taxa de vetovrno, o gque esta
em conformidade com o0s resultados dos estudos de Stafford (19680 ¢
de Kerin (1977, 0 fato da pre-notificagio por telefone ter
propiciado a melhovr taxs de rvretorno € bastante importante para 2
tomada de decisio quanto a sua utilizacio EM PESGUILISAS POV
Covyelio. No entanto, € preciso considevar outros aspectos
relevantes na utilizag8o desse método. A pré-notificaglo por
telefone proporciona as seguintes vantagens : (i) € a  forma mais

rapida para o contato entre o pesquisador & o entrevistado, porague

a mensagem € vecebida no exato momento da transmissdo (#) =
mensagem Lorna-se bastante flexivel ,pois, caso o entrevistado
UFRGS

Escola de Adminisiracio
BIBLIOTEGA
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deseie, informagoes adicionais podem SEYT prestadas; (3
determinados problemas (como por exemplo ; 2 recusa € a mudanga de
numero do telefone do entrevistado ) s8o detectados no momento da
chamada telefdnica facilitando o processo , se& necessario, de
substituigio deste entrevistado por outvo ; (4) & possivel saber se
o entrevistado foi pré-notificado.

€ importante salientar que, na presente pesquisa, a mensa-—
gem de pré~notificacio por telefone foi transmitida tanto ao
entrevistado degignado como também & outva pessoa que se
prontificases a transmiti-la posterviormente ao entrevistado, quando
da impossibilidade do mesmo atender & chamada. Se a mensagem fosse
transmitida somente ao entvevistado designado, servia necessario  um
esfor¢o adicional de custo e de tempo, até gque todos fossem
contactados pessoalmente; ou do contvario, se a politica de veali-~
zar trés chamadas repetidas fosse mantida, muitos ndo receberiam a
MeENsagem de pre-notificagio. For outro lado, a decisdo de
transmitiy & mensagem a uma gutvya pesgsoa pode ocasionar problemas
capazes de prejudicar o desempenho do método em si. Inicialmente, o
pesquisador perde a cevteza de gque o entrevistado foi pré-
notificado &, também, a informacido de que este concordou ou ni3o em
cooperar respondendo a pesquisa. Segundo, had 0 visco da mensagem
ser distorcida ou, até mesmo, de ndo ser passada ao entrevistado
pela pessoa que recebeu a mensagem. No entanto, os vesultados desta
pesquisa nao indicam que esse problema tenha sido representativo,
porque as taxas de retorno dos entrevistados pré-notificados

pessoalmente nio foram significativamente diferentes das taxas dosg
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que receberam a mensagem pov intevmédio de uma outrva pessomn.

Ainda com velagio apre-notificacio por telefone, &
impovrtante obsevvar certas vestrigdes que envolvem esse método. O
fato da pre-notificacfo por telefone &0 poder ser utilizada em
amostvas de pessoas que possuam telefone € obvio mas muito
importante, povque no Brasil a difusio do telefone € muito baixa
entre a populagio . Outro fato importante € que o0s esforgos na
tentativa de obtengio de uma maior taxa de retorno de
questinonarios nas pesquisas por covreio devem considevar de formz
cuidadosa o0s custos envolvidos nesse sentido, pois do contrario a
vantagem de baixos custos propovcionada por esse metodo de coleta
de dados desaparecera. Sendo assim, a utilizag¢Ho da prg-
~-notificacio por telefone quando a amostra populacional estiver
geograficamente muito dispersa, cevtamente, tornara
considevravelmente alto o custo da pesquisa. Nesse caso, 0
pesquisador deverd procurar realizar as chamadas nos horarios onde
existem reducdes nas tarifas telefdnicas. For fim, um outro aspecto

importante n3o diz vespeito a pré~-notificacio por telefone em si,

mas sim =ao problema cronico de congestionamento das linhas
telefdOnicas no Brasil, que pode causar sérias dificuldades a
execugio de uma pesquisa que utilize o telefone, principalmente,

nos horarios de maior demanda.

A pré-notificagio por telegrama possulia uma mensagem de
pré~notificagio bastante limitada sobre a pesquisa, s& comparada
com Aas mensagens das pre-notificacBes por telefone € por carta,

mas MEsSMO =ASsim propovrcionou uma expressiva taxa de rvetorno. E
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importante considerar que a utilizagBo do telegrama para pré-
notificar pessoas geograficamente muito dispersas ni3o implica no
aumento de custos da pesquisa, pois o valor da tarifa postal do
telegrama n3o sofre alteragio em fTungio da distdncia. A variagio do
custo da pré-notificacio por telegrama s0 se darda em funcio do
aumento do numero de palavras incluidas na mensagem. A& utilizacio
da pré-notificagdao por telegrama ndo permite ao pesquisador a
certeza absoluta de que o entrevistado recebeu a mensagem , povque
em caso de mudanga de endere¢o, ou de endere¢o ndo encontrado, =a
EBCT n3o devolve o telegrama ao remetente.

Se a pré-notitficagdo por carta proporcionasse a melhor taxa
de retorno, certamente seria melhor utiliza-la, povque esta
diretamente integrada com a mensagem dos questionarios. No entanto,
0s resultados mostram o contrario. For outro lado, essa forma de
pré~-notificacio pode ser utilizada com custos muito baixos, pois a
tarifa postal minima € muito reduzida. Ficando, logicamente, os
demais custos envolvidos associados & forma que serd adotada para a
reproducio da carta. A& utilizaglo da pré-notificaglo por carta nfo
permite a certeza imediata de que o pesquisador rvecebeu a mensagem;
entretanto, no caso de endereco ndo encontrado, a EBCT devolvera a
corvrespondéncia an rementente € no caso da mudanga de endevego 2
devolugio dependera da boa vontade do novo morador.

As trés formas de personalizacfo do enderecamento dos
envelopes analisadas ( manuscrito,datilogratado e por computador
apresentaram taxas de vretovno bastante semelhantes . Resultado gque

estad em desacordo com o estudo de Neider e Sugrue (1983) ap. Wunder
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2 Wynn (1988) que obtiveram melhoves taxas com o uso dos
enderegamentos datilografados e por computador. Além disso, as trés
formas de personalizagio do enderecamento dos envelopes nao
colaboraram diferentemente para os resultados da rapidez de retorno
e do tempo médio de vetorno dos questionarios. Sendo assim, nio &
possivel recomendar nem t3o pouco desaconselhar o uso da
personalizagio do endervecamsnto dos envelopes. No entanto, ¢
possivel considerar que o enderegamento gerado por computador
atraveés de etiquetas auto-adesivas, que é a forma menos
personalizada, € a maneira mais pratica, que tem a menor propencio
de errns € que envolve o menor gasto de tempo. Fois, uma vez
digitados o0s nomes e enderegons num programa de mala diveta, esses
poder@o ser utilizados a qualquer momento. Isso ¢ bastante
importante em pesquisas que, alem da remessa  dos  questionarios,
envolvam as remessas de pré-notificagio por carta e de follow-up
POy carta.

A inclusdo da data limite ( equivalente ao periodo de 7
diags ) para a devolugfo do questionario nio proporcionou taxa de
retorno significativamente diferenciada em relag8o a nio colocagio

de uma data limite. Esse resultado =sta =m harmonia com resultados

do estudo de Vocino (1977) , gque também nBo obteve taxa de retorno
superior com a utilizacBo de uma data limite. Com relagio 2
rapidez de retorno dos questiondrios, a inclusfio da data limite

ajudouw a melhorar a rapidez de retorno dos questionarins recebidos

7

durante a primeiva  semana, apos 0O  envio dos quest ionarios.

Suportando, assim, o resultado da pesquisa de Henley (197&) ap.
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Duncan (1979), que conseguiu maidr retorno inicial de questionidrios
quando  incluiu uma data limite. Além disso , o argumento de que o
uso de  uma data limite contribui para a2 diminuigio sensivel do
nimero de questionarios que retornam apods expirado o prazo da  data

limite (Henley, 19746 ap. Duncan,i979), nido pode ser considerado

relevante. Forque a reduglo de questionarios retornados com data
limite em relaglo aos questionarios sem data limite nfo foi
significante. A inclusio da data limite também melhorou

significativamente o tempo médio de retorno dos questionarios, em
relagio a nlo inclusio da data limite. Isso € bastante importante,
porque a andlise do tempo médio de retorno é baseada no total de
questionarios retornados, demonstrando, dessa forma, que  0s
efeitos da inclusfo da data limite extendeu-se sobre o total das
respostas. Sendo assim, € possivel julgar desejavel a inclusio da
data limite para a devolugio dos questionarios de uma pesquisa por
correio, principalmente, em pesquisas que necessitem dos resultados
wrgentemente € que envolvam a utilizacio de follow-up ( Houston e
Ford, 1976 ), pois quanto maior o numero de questionarios vrecebidos
inicialmente menor sera a necessidade de emissio de follow-up
(isso, € «claro, se a resposta de cada respondente poder ser
identificada 1.

No que diz respeito aos resultados proporcionados pelas
combinagdes das variaveis ( pré-notificaglo , personalizacio do
endevegamento dos envelopes e data limite para devoluglo dos
questionarios), estes foram pouco conclusivos em velaglo & taxa de

retorno, & vapidez de retorno € ao tempo médio de retorno  dos



questionarios. Mas & possivel considerar que as melhores taxas de
retorno foram proporcionadas pela influéncia das presencas da preé-

notificagio por telefone e da nfo inclusifo da data limite.
5.1 - Recomendagdes para Futuras Fesquisas

Qualquer iniciativa 4que tenha por objetivo melhorar o
padrio de respostas das pesquisas por correio € bastante salutar.
No entanto, as recomendagdes aqui colocadas estao restritas A
realizaclio de experimentos que envolvam a andlise das mesmas
técnicas que mevecem a aten¢do deste estudo.

£ bem verdade gque a maior utilizagfo da preé-notificacio
pov telefone esta estritamente ligada a melhoria dos recursos das
telecomunicacdes, mesmo assim, o0s resultados dessa forma de preé-
~notificacio podem melhorar se forem realizados estudos sobre os
melhores dias e hovrarios para a realizac8o do contato telefbnico,
as formas mais desejaveis de contato introdutorio com o entrevista-
do, & sobre o impacto gue temas polémicos de pesquisa exercem nas
taxas de recusa.

A pré-notificacio por telegrama, também, pode receber uma
analise posterior atraveés da compara¢io das diferentes modalidades
de telegramas existentes no Brasil.

0 argumento de que algumas teécnicas podem influenciar
seletivamente o tipo de populagio que responde a pesquisa  povr
COrveio {Jones ¢ lL.Lang, i%8¢) abre 0 ESPago para  que &
personaliza¢io do enderegamento dos envelopes seja analisada Jjunto

A populacdes especificas ( por exemplo : advogados, estudantes,
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donas de casa, professores & oukros).

Finalmente , ¢ importante que, na medida do possivel, todos
ceses estudos  incluam a andlise da qualidade de resposta como uma
variavel dependente, juntamente com a taxa de retorno e a demora de

retorno dos questionarios das pPpesquUiIsas por COrveio.
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ANEXO A
ROTEIRO DESTINADO A TRANSMISSAO DA MENSAGEM DE FRE-NOTIFICACAOD

FOR TELEFONE



,

i
]
-
2

m NEo
|
Agqui € do programa de Fds~Graduacio

falar povr um instante com ele?
|

e

Administvracio, da UFRGS, nods poderiamos

i

|

|

|

|

|

|

| |

] Sim N3o

{ | |

| | Entio, por favor o (a) Sr(a) poderia dar

| | um recado a ele(a) 7

{ | |

| l ooen G440 wtos Shce So0S 4000 60 sus 6sbd G4bu ou Smbd GO 000 avcs Sves SHss bims 4000 900 sese S0se Sens Seet bant Fess b 40d sncs G000 S008 EPES SION daen seas sten Sese hemb

| | | |

| | Sim Nao

| | | |

| | Nds estamos realizando uwuma pesquisa |

| | sabre o veiculo de comunicacio televi |

] | s30. Fara isso, selecionamos ao acaso |

| | os nomes & telefones de um grupo de |

| | pessoas € estamos enviando um questio |

| i nario pelo corveio, na .. .- feira. !

| | Seria muito importante que eledlal) pre |

| | enchesse~o ¢ devolvesse—-nos pelo cor~ |

| | reio através do envelope Jja selado |

| | que também serd enviado. |

| | 0 Sr(a) ... estd residindo no mesmo |

| | enderego? Entido esta bem. Nds, desde |

I I ja, agradecemos a colaboragio. !

{ | Boa tarde (noite) ! |

| | |
Ndgs ligamos para Sr(a). pqg estamos vealizando uma pesquisa so—- |
bre o veiculo de comunicagio televisio. Para isso, selecionamos |
ao acaso os nomes € telefones de um grupo de pessoas, incluindo |
0 seu, € estamos enviando pelo correio um questiondrio, que le~ |
Va poucos minutos para ser preenchido. E, para que o(a) Sr{a’ i
possa devolvé~lo, nds enviaremos um envelope ja selado. |
0D Sr{a) poderia cooperar conosco respondendo o questionario? |

f f

omm vuve S3S Suse 4308 ovce SFSS SFIS STES G0N S0 4mm saee Sule Seem bams 2000 G000 Suts SeGe Saes Ges 2108 SHOP 64D S000 SmEs Jbes GHen SHOP SO0 S000 oues SUON S0 Gest G4es S0OR Gigs BUIE SHeS '
Sim N&o !

! ‘ | |
Fnt8o esta bem. 0 Sr(a) esta residindo e e s e e e e o e e e
no mesmo enderego? ... ... L. ||
N questionario sera enviado na ....... Esta bem, nds agradece-
- feira. mos a sua atencio.
Nos, desde ja, agradecemos a sua cola- Boa tarde (noite) |

boragfio. Roa tarde (noite) !

ic4



ANEXO B

TEXTO DA MENSAGEM DE FRE-NOTIFICACAO FOR TELEGRAMA



ENVIAREMOS NOS FROXIMOS DIAS FPESQUISA SORRE TELEVISADO, FAVOR

RESFONDE-L.A, SUA COOFERACAD SERA MUITO IMFORTANTE, OBRIGADO.

UFRGS/FPGA



ANEXD C

CARTA DE FReE-NOTIFICAGCAO



UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
FACULDADE DE QIENCIAS EgONOMICAS
PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM ADMINISTRAGAOQ

o;b

Porto Alegre, agosto de 1989.

Prezado(a) Sr(a).

A UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL, através do
Programa de Pos-Graduacao em Administracao, realiza com freqtién-

cia estudos e pesquisas junto a empresas e consumidores.

Neste momento estamos pesquisando, junto a comunidade, o
veiculo de comunicacdo TELEVISAO. Para isso, selecionamos, ao a-
caso, os nomes de um grupo de pessoas, incluindo o seu, e esta-

mos enviando pelo correio nos proximos dias um questionario.

Pedimos que responda o questionario, devolvendo-nos a-

través do envelope selado que anexaremos.

A resposta do(a) Sr(a). sera de extrema importancia para

o sucesso da nossa pesquisa.

Certos de podermos contar com a sua colaboracdo, desde ja

agradecemos.

Altamir S. Souza
Coordenador da Pesquisa



ANEXO D
CARTA DE AFRESENTACAO DO QUESTIONARIO COM DATA LIMITE DE

DEVOLUCAO E QUESTIONARIO DE FESQUISA



FACULDADE DE CIENCIAS ECONOMICAS

/() UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
<D PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM ADMINISTRAGAO

Prezado(a) Sr(a):

Na Gltima semana, solicitamos sua cooperacao para uma pes-
quisa sobre Televisdo, realizada pela UFRGS.

Neste momento, estamos remetendo o questionério abaixo pa-
ra que vocé responda as perguntas formuladas. Pedimos que vocé leia
atentamente as instrucdes, antes de responder a cada uma das pergun-
tas e depois devolva-nos o questionario preenchido utilizando o en-
velope selado em anexo.

Agradecendo a sua colaboracao, solicitamos que nos remeta
O questionario até o dia

Atenciosamente

Altamir S. Souza
Coordenador da Pesquisa

1. Assinale quantas horas, aproximadamente, o0 seu televisor perma-
neceu ligado na ultima semana? (ndao incluir o tempo utilizado

para assistir programas em video cassete).

Zero

de 1 a 5 horas
de 6 a 10 horas
de 11 a 20 horas
de 21 a 30 horas
mais de 30 horas

2. Enumere, em ordem crescente de preferéncia (12, 22 e 39), os trés
tipos de programas que vocé mais gosta de assistir na televisao:

economia/negocios (
entrevistas/debates (
esportes (
filmes (
musicais (
noticiarios (
novelas (
humoristicos (

(

N e et e v et et e e

rurais

3. Cite, em ordem crescente de preferéncia (12, 22 e 32), os nomes
dos trés programas de televisdo que vocé mais gosta de assistir:

vire a folha



4. Enumere, em ordem crescente de preferéncia (19,
as trés emissoras de televisdao que vocé mais gosta de assistir:

Bandeirantes - canal 10 {

Educativa - canal 7
Guaiba - canal 2
Pampa - canal 4

RBS - canal 12

SBT - canal 5

(
(
(
(
(

)

— N S

5. Enumere, em ordem crescente de preferencia
tipos de comerciais que vocé mais gosta de assistir na televisdo:

alimentos
automoveis
brinquedos
eletrodomésticos

produtos de higiene pessoal
produtos de limpeza doméstica

refrigerantes

(

(
(
(
(
(
(

015§ ol oo ¥ 3-SR {

)

)
)
)
)
)
)
)

(12,

20 e 39), quais

29 e 39), os treés

6. Cite tres comerciais de televisdao que vocé gosta de assistir:

--------------------------------------------------------------------------------------------

7. Dados pessoais:

a. sexo: masculino ) feminino ( )
b. idade: menos de 20 anos { )
de 20 a 24 anos ( )
de 25 a 29 anos ( )
de 30 a 39 anos { )
de 40 a 49 anos ( )
de 50 a 59 anos ( )
‘mais de 59 anos ( )
c. guantas pessoas assistem televisdo na sua residencia:......... ..

8. Deixamos O espaco a seguir para que vocé anote suas criticas ou
sugestdes em relacdao ao veiculo de comunicacdo televisao:

-----------------------------------------------------------------------------------------------

oooooooo



ANEXO E
CARTA DE AFRESENTACAO SEM DATA LIMITE FARA DEVOLUGAOD E

QUESTIONARIO DE FESQUISA



p UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
bc'\ FACULDADE DE CIENCIAS ECONOMICAS
PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM ADMINISTRAGAO

Prezado(a) Sr(a):

Na ultima semana, solicitamos sua cooperacao para uma pes-
quisa sobre Televisao, realizada pela UFRGS.

Neste momento, estamos remetendo 0 questionario abaixo pa-
ra que vocé responda as perguntas formuladas. Pedimos que vocé leia
atentamente as instrug¢Oes, antes de responder a cada uma das pergun-
tas e depois devolva-nos o questionario preenchido utilizando o en-
velope selado em anexo.

Agradecendo a sua colaboracao, solicitamos que nos remeta
O questionario o mais breve possivel.

Atenciosamente

Altamir S. Souza
Coordenador da Pesquisa

1. Assinale quantas horas, aproximadamente, o0 seu televisor perma-
neceu ligado na ultima semana? (nao incluir o tempo utilizado

para assistir programas em video cassete).

zero

de 1 a 5 horas
de 6 a 10 horas
de 11 a 20 horas
de 21 a 30 horas
mais de 30 horas

P e e e e

2. Enumere, em ordem crescente de preferéncia (19, 22 e 39), os trés
tipos de programas que vocé mais gosta de assistir na televisao:

economia/negocios (
entrevistas/debates (
esportes (
filmes (
musicais (
noticiarios (
novelas (
humoristicos (
rurais (

D N N

3. Cite, em ordem crescente de preferéncia (19, 292 e 32), os nomes
dos trés programas de televisdo que vocé mais gosta de assistir:

vire a folha



4. Enumere, em ordem crescente de preferéncia (19, 29 e 39), quais
as trés emissoras de televisao que vocé mais gosta de assistir:

Bandeirantes - canal 10 (

Educativa - canal 7
Guaiba - canal 2
Pampa - canal 4

RBS - canal 12

SBT - canal 5

(
(
(
(
(

)

N e e e

5. Enumere, em ordem crescente de preferéncia
tipos de comerciais que vocé mais gosta de assistir na televisao:

alimentos (
automoveis (
brinquedos (
eletrodomésticos (
produtos de higiene pessoal (
produtos de limpeza doméstica (
refrigerantes (
OUE L OS T+ttt ettt eerraeeenaaaeennnnanss (

)

)
)
)
)
)
)
)

(1o, 22 e 39), os trés

6. Cite trés comerciais de televisao que vocé gosta de assistir:
L ittt ittt eeeiieeaeeaieiecaeeieeaaataaacaatanattttastttttttesaeecttaatetanennn .

7. Dados pessoais:

a. SeXo:

b. idade: menos de 20 anos

de 20 a
de 25 a
de 30 a
de 40 a
de 50 a
‘mais de

C. gquantas pessoas

masculino

24
29
39
49
59
59

)

anos
anos
anos
anos
anos
anos

feminino (

(
(
(
(
(
(
(

)
)
)
)
)
)
)

assistem televisao na sua residéncia:...........

8. Deixamos o espaco a seguir para que vocé anote suas criticas ou
sugestoes em relacado ao veiculo de comunicacao televisao:

-----------------------------------------------------------------------------------------------

-----------------------------------------------------------------------------------------------

...........................................

...............................................................................................
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