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CAPÍTULO IV – Metodologia

4.1 SUMA DO CAPÍTULO

Neste capítulo é apresentado processo empregado na elaboração e condução desta pesquisa. Assim, são descritos todos os passos seguidos para que o objetivo final do trabalho fosse alcançado. Conforme definido no Capítulo I, seção 1.3.2, o objetivo final deste trabalho é analisar os Fatores Críticos de Sucesso do start-up das empresas operadoras de planos de saúde atuantes na cidade do Rio de Janeiro, a partir das profundas alterações que o setor vem sofrendo com o advento da regulamentação (Lei 9656/98) e da criação da ANS - Agência Nacional de Medicina Suplementar. Para tanto foi elaborada uma amostra que congrega executivos de operadoras, prestadores de serviços e usuários.

O modelo desenvolvido por Porter (1986) para análise de indústrias foi utilizado como base para esta análise. As escolhas quanto à metodologia e sistemática de trabalho foram desenvolvidas conforme o preconizado pelo método de orientação de Quintella (2001).

4.2  INTRODUÇÃO

“Que são regras de método científico e por que necessitamos delas? Pode existir uma teoria de tais regras, uma metodologia?

A maneira de se responder a essas indagações dependerá amplamente da atitude que se tome diante da Ciência. Aqueles que, à semelhança dos positivistas, encaram a ciência empírica em termos de um sistema de enunciados que satisfaz certos critérios lógicos – tais como significatividade ou verificabilidade – darão uma resposta. Uma resposta muito diferente será dada por aqueles que tendem a admitir (é o meu caso) como característica distintiva dos enunciados empíricos a circunstância de estes serem suscetíveis de revisão: o fato de poderem ser criticados e substituídos por enunciados mais adequados; e aqueles que encaram como tarefa que lhes é própria analisar e a capacidade característica de a Ciência progredir e a maneira peculiar de decidir, em casos cruciais, entre sistemas teóricos conflitantes.” (Popper, 1934, p.51)

Segundo Lakatos (1982), embora seja possível perceber a utilização de métodos científicos em diversos ramos de estudo, tal condição não é suficiente para caracterizar seus trabalhos como ciência. Por outro lado, o emprego de metodologia científica é condição fundamental na realização de um trabalho com esta natureza. Bunge (apud Lakatos, 2000, p. 45) afirma que método científico é “um conjunto de procedimentos por intermédio dos quais se propõem os problemas científicos e colocam-se à prova as hipóteses científicas”. A adoção de um método científico na realização deste trabalho é prioritariamente uma exigência para que o mesmo possa ser assim caracterizado. Além disso, serve como um fator de segurança e economia no alcance dos objetivos determinados, denominado por Lakatos (2000) como uma “sistematização no agir”.

É possível reunir os diferentes métodos de sistematizar o “fazer ciência”. Vergara (1986) cita em três grandes métodos: dialético, fenomenológico e hipotético-dedutivo. Já Lakatos (2000), ao descrever o que considera como a concepção atual do método científico, chama atenção para a afirmação de Bunge, que considera todos os métodos científicos como teorias de investigação que precisam cumprir as seguintes etapas:

a) descobrimento do problema

b) colocação precisa do problema

c) procura de conhecimentos ou instrumentos relevantes ao problema

d) tentativa de solução do problema com auxílio de meios identificados

e) identificação de novas idéias ou produção de novos dados empíricos

f) obtenção de uma solução

g) investigação das conseqüências da solução obtida

h) prova (comprovação da solução)

i) correção das hipóteses, teorias, procedimentos ou dados empregados na obtenção da solução incorreta.

Assim, Lakatos (2000) identifica quatro tipos de métodos científicos: indutivo; dedutivo; dialético e hipotético-dedutivo, explicados da seguinte forma:

a) Método Indutivo:

Neste método utilizam-se dados particulares, suficientemente constatados, como base para a obtenção de uma conclusão generalizada, com conteúdo muito mais amplo do que o das premissas que lhe serviram como base. Para Marx Black, (apud Lakatos, 2000 p.61), as principais críticas ao método indutivo residem naquilo que pode ser considerado como sua essência, ou seja, o “salto indutivo”, que pode levar a conclusões falsas ou erros. 

b)  Método Dedutivo:

Lakatos (2000) afirma que o método dedutivo busca explicar o conteúdo das premissas, o que significa que sua argumentação permite apenas que o objeto em análise seja correto ou incorreto: ou as premissas são capazes de sustentar completamente a conclusão ou não a sustentam de forma alguma. Os principais motivos de crítica ao método residem no fato de que muitas vezes a verificação de premissas fornecidas não é suficiente para que se entenda um fenômeno. 

c)  Método Dialético:

De acordo com Politzer (apud Lakatos, 2000 p.88), o ponto de partida da dialética reside nas contradições internas encontradas em fenômenos e objetos, pois todos apresentam um lado positivo e um lado negativo, um passado e um futuro. Lakatos (2000) afirma que a partir da contradição como princípio de desenvolvimento é possível caracterizar o método através do qual o mundo é percebido como um conjunto de processos inacabados, em constante transformação.

d)  Método Hipotético-dedutivo:

O Método Hipotético-dedutivo parte da constatação da existência de lacunas no conhecimento e da busca de soluções. Para que a solução seja encontrada, são estabelecidas conjecturas e hipóteses (ou mesmo teorias) capazes de levar à solução ou explicação do fenômeno observado. Através de testes que objetivam averiguar a sustentabilidade das hipóteses formuladas, é possível filtrar os erros e corroborar hipóteses, validadas temporariamente, até que um novo problema venha submete-las a um novo teste (Lakatos, 2000). 
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Figura 3: o método hipotético-dedutivo, segundo POPPER pode ser expresso através deste gráfico

As fases do processo investigatório são sintetizadas na constatação de um problema – que pode ser originado dos conflitos diante de expectativas ou teorias existentes – da proposição de uma solução ou explicação testável para o mesmo – e de sua submissão a testes de falseamento, onde se tentará refutar seja pela observação ou pela experimentação, a hipótese proposta.




Figura 4: segundo Popper (1975, p.346), é possível esquematizar o método de forma completa como expresso na figura.

4.2.1 – A opção pelo Método Hipotético-Dedutivo
Para que fosse selecionado o método que será utilizado nesta pesquisa, foram considerados os aspectos apontados por Lakatos (1999). O método escolhido para a condução deste trabalho foi o método hipotético-dedutivo
.  A escolha desta metodologia baseou-se em três fatores:

· natureza do fenômeno a ser investigado: o método dedutivo parte de generalizações aceitas, do todo, para casos concretos, que já estão inseridos na generalização. Ao investigar os FCS no start-up das operadoras de planos de saúde, foram utilizados os prognósticos da referida fase do ciclo de vida dos produtos apontados por Porter (1986) como validos genericamente para todas as indústrias.

· objetivo da pesquisa: esta pesquisa pretendeu avaliar um problema, usando para isso premissas que tiveram sua validade testada através dos instrumentos e pelo e levantamento de dados, num processo inverso ao que seria visto se o método escolhido fosse indutivo.

· recursos disponíveis: como mencionado na explicação sobre a natureza do fenômeno investigado, as generalizações foram empregadas por se tratar de um campo com base bibliográfica ainda restrita e pela dificuldade de se relacionar em um campo como esse o trabalho a outro método de pesquisa.

Na presente pesquisa o quadro elaborado por Popper (1975) assume o seguinte aspecto:


Figura 5: Esquema de Popper aplicado ao presente estudo

a) Conhecimento prévio e teorias existentes: os trabalhos de Rockart (1976) e Porter (1986) sobre os FCS foram utilizados neste estudo para a análise do setor de medicina privada sob o enfoque do modelo do ciclo de vida e os prognósticos da fase de start-up. Considerou-se que a Lei que regulamenta os planos de saúde (9656\98) conduziu todas as operadoras para um mesmo patamar, pois diante da nova legislação, todas tiveram que se adaptar a uma nova realidade, com novas regras. Os estudos realizados por Almeida (2000), Toledo (2000), Médici (1991), Viana (1997), Andreazzi (1991), Bahia (1996) e Cordeiro (1984) e Camargo Durço (2001) foram utilizados como base de dados sobre o mercado.   

b) Problema: Quais são os Fatores Críticos de Sucesso na fase de start-up das operadoras de planos de saúde?
c) Hipóteses: Foram desenvolvidas quatro hipóteses para responder ao problema. Elas buscam estabelecer, a partir de seleção entre os prognósticos propostos por Porter para a identificação dos estágios do ciclo de vida dos produtos, quais são os fatores críticos de sucesso no start-up das operadoras de planos de saúde. Estas hipóteses foram testadas e refutadas ou corroboradas.
Hipótese I – A inércia é um traço do comportamento dos compradores. A segregação multiplica os tipos de clientes (empregadores, empregados e serviços de saúde) com expectativas diferenciadas, o que promove uma grande inércia nos consumidores.

Hipótese ll - Produtos e mudanças no produto. A grande variedade existente na oferta, sem que haja distinções claras nos serviços prestados reduzem a capacidade do usuário de perceber qualidade e diferenciação entre eles. 

Hipótese lll – Marketing. Investimentos de marketing são direcionados para a cópia de vantagens competitivas implementadas pela concorrência.

Hipótese lV – Risco. A obrigatoriedade de cobertura determinada ela nova legislação torna o risco financeiro das operadoras maior. 
d)   Conseqüências falseáveis, enunciados deduzidos: segundo Lakatos (1982), uma conjectura cientifica deve ser falseável, ou seja, deve se tornar falsas as conseqüências deduzidas ou o derivado das hipóteses. Para este fim foi usada a observação.   
e)  Técnicas de falseamento: para assegurar a cientificidade do presente trabalho, foram desenvolvidas as seguintes hipóteses nulas, que contradizem as descritas anteriormente:
·  Não há diferença de expectativas entre os diversos tipos de clientes.

·  A variedade na oferta, não reduz a capacidade do usuário de perceber qualidade e diferenciação. 
·  Os investimentos de marketing não são direcionados para a cópia de vantagens competitivas implementadas pela concorrência.
·  O mercado de medicina suplementar ampliou-se nos últimos quinze anos.
f)   Testagem: para avaliar a validade das hipóteses formuladas, foram elaborados três tipos de instrumentos. Cada um deles é direcionado a um tipo de cliente (anexo A): executivos de operadoras de planos de saúde, clientes e prestadores de serviços. Um pré-teste buscou avaliar a clareza, a adequação e o tempo necessário para o preenchimento dos instrumentos formulados.   
g)  Analise dos resultados: os dados colhidos através da pesquisa de campo foram analisados através do método da concordância positiva, apresentado por Lakatos (1982). Este método postula que quando dois ou mais casos de um mesmo fenômeno tem uma e somente uma condição em comum, essa condição pode ser considerada como causa ou efeito do fenômeno em questão. 
h)   Avaliação das conjecturas, soluções e hipóteses: partindo do que foi exposto acima, os pontos averiguados, determinados através das questões-chave, foram agrupados de modo que fosse possível identificar os que foram apontados como importantes em pelo menos 75% das entrevistas. As mesmas foram usadas para corroborar ou refutar as hipóteses formuladas.
i)    Refutação: foram refutados os quesitos que apresentaram menção inferior a 75%. Caso uma hipótese tivesse pelo menos duas de suas questões-chave refutadas, a mesma seria descartada. 
j)    Corroboração: o critério usado para a corroboração foi o oposto ao adotado na refutação.
l)    Nova teoria: a partir da análise dos dados poderia ser elaborada, ou não, uma nova teoria.  

m)  Nova lacuna, contradição ou problema: caso a pesquisa identifique novas possibilidades de estudos, seriam apontados as lacunas, contradições ou problemas encontrados, e sugeridos caminhos para sua pesquisa.
4.2.2  Implicação filosófica do método hipotético-dedutivo

O método hipotético-dedutivo é um processo de organização e condução do raciocínio científico. Remota suas mais antigas citações aos eleáticos, que o utilizavam para explicar a pluraridade das coisas, com uma condução, em geral, destrutiva (Russel, 2001).  Posteriormente, em Fédon, Sócrates expõe o método de maneira bastante clara, ao utilizar sua argumentação a partir da hipótese, ou seja, “colocá-la sob algo”, estabelecendo uma base sobre a qual deveria ser construída. Assim, a partir da hipótese se deduzem conseqüências e busca-se verificar sua coerência com os fatos observados, o que foi chamado pelo filósofo de “salvar as aparências”
.  Se os fatos não respaldam as conseqüências da hipótese é preciso buscar outra hipótese que seja capaz de suprir esta lacuna.  Russel (2001) afirma que o mérito de Sócrates está na identificação de que “o problema reside em dar uma explicação positiva aos fatos, tais como os observamos. Ao fazermos assim, explicamos os fatos em virtude da hipótese”.   O autor salienta mais adiante que Sócrates parece ter ignorado a incoerência entre o método das hipóteses e sua teoria do conhecimento e da opinião: as aparências a serem salvas precisam ser inequívocas, ou, pelo menos, poderem ser aceitas como premissas, pois sem elas torna-se impossível sua comparação entre com as conseqüências extraídas das hipóteses
. 


Quanto à formulação de hipóteses Carl Hempel (apud Hegemberg, 1976, p. 139) afirma que:

“ Dados empíricos não são relevantes para um problema; são (ou não) relevantes em função de uma dada hipótese. Segue-se que a fase inicial do indutivismo estrito fica prejudicada, pois não tem sentido a coleta de dados enquanto não existe hipótese. A segunda fase também é criticável, porquanto fatos podem ser analisados e classificados de múltiplas maneiras – a maioria sem qualquer utilidade para os objetivos de uma pesquisa particular. Se uma forma específica de analisar e classificar o que se constata deve conduzir a uma explanação dos fenômenos em pauta, então é indispensável que tais constatações tenham por base uma hipótese – que procura esclarecer como os fenômenos se entrelaçam. Sem hipótese, análise e classificação perdem rumo.” 

Sobre a questão das premissas, Russel (2001) aponta a lógica Aristotélica:

“... A partir de uma ou mais proposições chamadas premissas, deduzimos outras proposições que seguem ou são conseqüência dessas premissas. O tipo fundamental de todo argumento, segundo Aristóteles, é o que ele denominou silogismo. Silogismo é um argumento com duas premissas sujeito-predicado que têm um termo em comum. Esse termo médio desaparece na conclusão. Assim, todos os seres humanos são racionais, os bebês são seres humanos, logo os bebês são racionais, é um exemplo de silogismo. Neste caso a conclusão deriva das premissas, de modo que o argumento é válido. Quanto à verdade ou não das premissas, é uma questão muito diferente. De fato, é possível extrair conclusões verdadeiras de premissas falsas. No entanto, o importante é que se as premissas são verdadeiras, qualquer conclusão validamente extraída das mesmas também é verdadeira. 

Assim, a questão básica da formulação das hipóteses como base científica para a dedução, reside na base de premissas que a sustenta e no potencial de alterar resultados mediante fatos novos que possam alterar esta base.

Entre a lógica Aristotélica e o método utilizado no desenvolvimento deste trabalho, estão os trabalhos de Charles Peirce e William James. Fundadores da escola denominada Pragmatismo, eles influenciaram significativamente nos métodos de pesquisa atuais. Russel (2000), descrevendo o pensamento de Charles Peirce, um dos fundadores do pragmatismo, destaca que:

Uma concepção completamente diferente da do positivismo dá forma à filosofia de C. S. Peirce, 1839 – 1914. Enquanto Comte descartara as hipóteses como metafísicas, Peirce, ao contrário, pretendia demonstrar que a elaboração de hipóteses é uma atividade vital, com lógica própria.

A visão pragmatista da investigação descrita por Peirce (Russel, 2001) vincula a sua definição de verdade a uma discussão geral da investigação e dos motivos que a estimulam. As origens de uma investigação científicas pressupõem o reconhecimento de algum tipo de insatisfação ou desconforto e diz-se que seu objetivo é alcançar um estado de repouso, na qual as influências perturbadoras tenham sido eliminadas. Como não é possível afirmar que novas evidências não exigirão uma mudança de opinião, também não se pode descartar a existência de um erro. Esta teoria geral de investigação foi chamada por Pierce de falibilismo.

No que se refere à lógica das hipóteses, Pierce percebeu que, diferentemente do que supunham alguns filósofos (que as hipóteses resultam da dedução ou da indução), elas são fruto de um terceiro processo lógico, baseado na adoção de hipóteses que salvem alguma aparência particular.

William James foi o grande responsável pela difusão do Pragmatismo. Entre suas contribuições é importante destacar o aspecto prático que os postulados devem assumir e a recusa em considerar qualquer problema como definitivamente encerrado. Para ele, as teorias científicas são instrumentos para uma ação futura e não respostas finais (Russel, 2001). 

4.2.2.1  Ciência e hipóteses


Segundo Lakatos (2000) podemos considerar a hipótese como um enunciado geral de relações entre fatos ou fenômenos, considerados aqui como variáveis. Assim, a autora sustenta que uma hipótese científica pode ser caracterizada como a formulação de uma solução provisória para um dado problema. Para tal, deve apresentar caráter explicativo ou preditivo e ser coerente com o conhecimento científico. Sua validade deve ser testada através da verificação empírica de suas conseqüências. Segundo Coen e Nagel (apud Lakatos, 2000), as hipóteses assumem grande importância na condução de uma pesquisa científica por ser impossível qualquer passo se após formulado o problema, não foi apresentada uma solução ou explicação provisória para o fato. Tal definição caracteriza como uma das principais funções da hipótese a orientação da busca de ordem entre os fatos. Lakatos (2000) citando Kerlinger (1973), aponta a importância das hipóteses através dos seguintes fatores: 

· “ São instrumentos de trabalho – pois novas hipóteses podem dela ser deduzidas;
·  Podem ser testadas e julgadas como provavelmente verdadeiras ou falsas;
· Constituem instrumentos poderosos para o avanço da ciência, pois sua comprovação requer que se tornem independentes os valores e opiniões dos indivíduos;
· Dirigem a investigação, indicando ao investigador o que procurar ou pesquisar;
· Pelo fato de serem comumente formulações relacionais gerais, permitem ao pesquisador deduzir manifestações empíricas específicas, com elas relacionadas;
· Desenvolvem o conhecimento científico, auxiliando o investigador a confirmar (ou não) sua teoria, pois
· Incorporam a teoria (ou parte dela) em forma testável ou quase testável.”
O método hipotético-dedutivo sustenta que o conhecimento genuíno só pode ser conquistado através dos caminhos da ciência, baseados na observação objetiva de um fenômeno, sem qualquer interferência do observador. As hipóteses formuladas servem como base para a dedução de resultados, e através de testes confirma-se – ou rejeita-se – sua validade (regularidade e relacionamentos causais entre seus elementos). A verificabilidade assegura que a proposição que não for passível de comprovação científica deve ser descartada. 

Karl Popper propôs a falseabilidade como mecanismo de percepção da validade de uma hipótese (Japiassú, 1996) 

Segundo Popper (apud Vergara, 1998, p. 13):

Toda discussão científica deve surgir com base em um problema ao qual se deve oferecer uma solução provisória a que se deve criticar, de modo a eliminar o erro. O problema surge por conta de conflitos entre as teorias existentes. A solução deve ser submetida ao teste de falseamento, geralmente utilizando observação e experimentação. Se a hipótese resistir aos testes, fica provisoriamente corroborada, isto é, confirmada enquanto não apareça um novo teste que a derrube; se não, é refutada, exigindo nova formulação de hipótese.

Para Lakatos (1999), o método hipotético-dedutivo oferece a possibilidade de explicitar o conteúdo das premissas, ou seja, os argumentos dedutivos estão corretos ou incorretos, ou as premissas sustentam de modo completo a conclusão ou, quando a forma é logicamente incorreta, não a sustentam de forma alguma; portanto não há graduações intermediárias”(1982, p.64).

4.2.2.2  Ciência e liberdade de pensamento


O conhecimento científico é considerado aberto, pois não são identificadas barreiras. Mesmo seus princípios mais gerais e seguros podem ser questionados, mudados ou corrigidos. Essa característica dá à Ciência potencial de evolução. Desta maneira é possível alterar conceitos estabelecidos em função de técnicas, recursos ou meios disponíveis em uma determinada época. Correntes de pensamento diferentes são capazes de conviver e desenvolver ciência. 

4.2.2.3  Ciência, democracia e desenvolvimento

A ciência – ou mais especificamente – o pensar científico – representa pilares para o desenvolvimento da humanidade. Mais do que avanços e tecnologia é importante promover a “alfabetização científica e tecnológica de políticos, governantes e juízes, como forma de garantir que as nações assumam inteligentemente o controle de seus destinos em direção à prosperidade”. (Quintella, 2001). De muitas maneiras o modo de pensar ciência e a política interagem na condução das nações. A figura 5 exemplifica as diversas escolas e o posicionamento de partidos políticos, associando sua proximidade ao misticismo, liberalismo, radicalismo, autoritarismo e conservadorismo com as principais doutrinas. 

Figura 6: as escolas e doutrinas nas ciências sociais e seus posicionamentos.

4.2.3  Posicionamento do método

        O método de orientação desenvolvido e empregado pelo Prof. Dr. Heitor Quintella está baseado no Pragmatismo, pois se desenvolve a partir da identificação de uma insatisfação, lacuna ou desconforto, que assume a forma de um problema. A partir daí é determinado um objetivo que visa alcançar um estado de repouso da mente através da eliminação daquilo que pode ser classificado como influências perturbadoras. Segue-se a escolha e adoção de um método de resolução – o método de orientação de mestrandos elaborado por Quintella (2001) através do qual busca-se estabelecer critérios de acompanhamento e avaliação dos resultados obtidos visando testar hipóteses, identificar dúvidas e sugerir novas investigações.   

4.3   PREMISSAS

Para que este trabalho fosse desenvolvido, foi necessário estabelecer uma estruturação lógica, capaz de sustentar a base da formulação das hipóteses. Assim, foram adotas as seguintes premissas:

4.3.1 Os fatores críticos de sucesso são um instrumento empírico válido para o planejamento estratégico empresarial.

Desde a sua proposição por Rockart, em 1979, os fatores críticos de sucesso têm sido empregados por diversas empresas para a identificação e especificação de suas necessidades de informação e desempenho. Desde então, um grande número de pesquisadores tem se dedicado ao desenvolvimento desse instrumento, com sua aplicação em diversos segmentos organizacionais (Camargo, 2002).
 

4.3.2  O modelo do ciclo de vida do produto é aplicável às empresas.


Porter (1986) defende a idéia de que uma indústria atravessa várias fases ou estágios, o chamado Ciclo de Vida do Produto. Kotler (1998) esclarece que: “O conceito de ciclo de vida do produto pode ser empregado para analisar uma categoria de produto (bebida alcoólica), uma forma de produto (bebida destilada), um produto (vodca) ou uma marca (Smirnoff).”

4.3.3  Os prognósticos para o ciclo de vida do produto (Porter, 1986), sendo postulados gerais para produtos e indústrias, são aplicáveis às operadoras de planos de saúde.


Considerando-se que o ambiente externo de marketing interfere no desempenho de cada empresa, gerando a necessidade de alternar planejamentos e estratégias de marketing, e que as operadoras de planos sofrem influências semelhantes às sofridas por outras empresas, é possível afirmar que o ciclo de vida das referidas empresas também é seqüencial e compreende a introdução, o crescimento, a maturidade e o declínio. 

4.3.4 Os Fatores Críticos do Sucesso apontados por Rockart são os mesmos apresentados por Porter.

Embora Rockart tenha trabalhado com o SWOT, como forma de explicar a competitividade no setor e Porter tenha buscado nas barreiras de entrada e barganhas tal explicação, ambos usam o mesmo princípio. O modelo moderno para identificação dos FCS está alicerçado na conjugação dos dois trabalhos: utiliza-se os conceitos do SWOT
 e a análise das barreiras e barganhas de Porter
.  Assim, funde-se a analise de potencialidades, fragilidades, oportunidades e ameaças descritas por Rockart, com ações gerenciais planejadas, descritas por Porter, como o estabelecimento de barreiras de acesso aos novos competidores e busca da minimização do poder de fornecedores e compradores sobre o sucesso da empresa.

4.4  TIPOS DE PESQUISA 


Quanto às técnicas empregadas, ainda de acordo com Lakatos (1999), esta pesquisa pode ser classificada como um trabalho de campo, quantitativo-descritivo. Para Lakatos, a pesquisa de campo quantitativo-descritiva consiste em investigações empíricas, que objetivam o delineamento ou análise das características principais ou decisivas de um fenômeno, a avaliação de programas ou ainda o isolamento de variáveis principais ou chave. Neste tipo de estudo são empregados questionários e entrevistas e é selecionada uma amostra do universo em questão. 

Segundo Quintella (1999)
, as atividades de investigação científica passam pelo seguinte roteiro:

a) definição dos objetivos;

b) planejamento / preparação;

c) coleta de dados;

d) análise;

e) alcance dos resultados;

f) comunicação.

Para tanto devem ser formuladas hipóteses e a partir delas, perguntas importantes, capazes de auxiliar na sua verificação. A etapa seguinte corresponde ao levantamento dos fatos, que será seguida da síntese das descobertas e extração de conclusões, que poderão ser utilizadas como recomendações para futuros trabalhos. Finda esta etapa, é chegado o momento de estruturar o relatório e comunicar os resultados obtidos.

4.5  MÉTODO DE ABORDAGEM

O método hipotético-dedutivo foi empregado nesta pesquisa. Ele é caracterizado pela formulação de hipóteses corroboradas através do emprego de questões-chave. A concretização deste trabalho se fez através de métodos e procedimentos descritos no subitem seguinte.  

4.6  PROCEDIMENTOS E TÉCNICAS

A coleta de dados e a análise dos mesmos seguiram os parâmetros estabelecidos no quadro a seguir.  Nele é possível observar que cada questão-chave recebeu indicação da técnica utilizada. De acordo com o objeto da pesquisa e as características da investigação, as opções selecionadas foram as seguintes:

Estatístico: o processo estatístico permite que se estabeleçam relações simplificadas entre diferentes aspectos ou variáveis. Possibilita, ainda, a comprovação de relações dos fenômenos entre si e obter generalizações sobre sua natureza, ocorrência ou significado.

Tipológico: o método tipológico parte de uma suposição onírica, pois considera a situação ideal – e irreal – para compará-la com o que pode ser observado. Foi escolhido por ser possível considerar quais seriam as condições ideais no ambiente que caracteriza o objeto de estudo – o mercado de medicina suplementar no Rio de Janeiro.

Comparativo: baseia-se no estudo de semelhanças e diferenças entre diversos tipos de grupo. O método comparativo permite a análise do dado concreto, deduzindo do mesmo os elementos constantes, abstratos e gerais. Será empregado para análise dos diferentes consumidores do mercado em estudo. 

Histórico: considera que os fenômenos observados hoje têm sua origem em fatos passados. Assim, consiste na investigação de acontecimentos, processos e instituições de outrora para verificar sua influência na sociedade de hoje. Foi empregado pela necessidade de contextualizar o setor.

Funcionalista: o método funcionalista interpreta a sociedade como um organismo, caracterizado pela interdependência de seus diversos grupos. A sociedade é vista como um todo em funcionamento, um sistema em operação. Foi utilizado diante da necessidade de entender as interferências da legislação sobre todos os envolvidos no processo: operadoras, prestadores de serviços e clientes. 

Não foram selecionados os métodos monográfico e estruturalista, por se considerar que os mesmos não eram adequados ao presente estudo. 
4.7  ANÁLISE DAS HIPÓTESES

Foram desenvolvidas quatro hipóteses para responder ao problema. Elas buscam estabelecer, a partir de seleção entre os prognósticos propostos por Porter para a identificação dos estágios do ciclo de vida dos produtos, quais são os fatores críticos de sucesso no start-up das operadoras de planos de saúde. 

Estas hipóteses foram testadas e refutadas ou corroboradas.
Hipótese I – A inércia é um traço do comportamento dos compradores. A segregação multiplica os tipos de clientes (empregadores, empregados e serviços de saúde) com expectativas diferenciadas, o que promove uma grande inércia nos consumidores.
Hipótese ll - Produtos e mudanças no produto. A grande variedade existente na oferta, sem que haja distinções claras nos serviços prestados reduzem a capacidade do usuário de perceber qualidade e diferenciação entre eles. 

Hipótese lll – Marketing. Investimentos de marketing são direcionados para a cópia de vantagens competitivas implementadas pela concorrência.

Hipótese lV – Risco. A obrigatoriedade de cobertura determinada pela nova legislação torna o risco financeiro das operadoras maior. 

4.7.1 Tipologia

De acordo com o trabalho desenvolvido por Poincaré (1932), as hipóteses podem ser classificadas através das seguintes categorias:

a) naturais;

b) indiferentes;

c) veras generalizações.

As primeiras são lógicas. Não é possível ignorá-las para que se mantenha o trabalho estruturado. As segundas servem como um caminho, um artifício para se manter o raciocínio estruturado no desenvolvimento de um trabalho. As últimas são as mais importantes, e devem ser corroboradas ou negadas por representarem a espinha dorsal da pesquisa.


As hipóteses formuladas para este estudo podem ser assim classificadas:

a) Hipótese I - A inércia é um traço do comportamento dos consumidores. Na medicina suplementar, pessoas distintas tomam a decisão de compra, efetuam o pagamento e recebem os serviços. A segregação multiplica os tipos de clientes (empregadores, empregados, médicos e serviços de saúde) com expectativas diferenciadas, o que promove uma grande inércia nos consumidores: hipótese vera generalização, por se propor a explicar a causa da baixa diferenciação entre as empresas.
b) Hipótese II - Produtos e mudanças no produto. As muitas variantes existentes no produto reduzem a capacidade do usuário de perceber qualidade e diferenciação entre eles: hipótese vera generalização, por buscar entender a dinâmica da percepção dos serviços oferecidos pelo mercado.

c) Hipótese III – Marketing. A busca por um sólido posicionamento leva as empresas a altos investimentos de marketing, quase todos direcionados para a cópia de vantagens competitivas implementadas pela concorrência: hipótese indiferente, por não ser perigosa ou decisiva no desenvolvimento do trabalho. 
d) Hipótese IV – Risco. A obrigatoriedade de cobertura determinada pela nova legislação torna o risco financeiro muito maior. Com isso, as pequenas empresas serão gradativamente expulsas do mercado: hipótese natural. Já que a alteração na legislação é o fio condutor do trabalho.
4.8 VALIDAÇÃO DAS HIPÓTESES

Para que as hipóteses formuladas fossem validadas em seu contexto e adequação, as mesmas foram submetidas a análises que se propõem a determinar sua importância, clareza e necessidade. Assim, foi utilizada a avaliação de Bunge, descrita por Lakatos (2000). A análise se refere à sua forma, referência e status cognitivo, traduzida em classificação sintática, semântica e epistemológica na tabela 10.

	TABELA 10: Classificação sintática das hipóteses

	Classificação Sintática
	Hipótese I:

Pessoas distintas tomam a decisão de compra, efetuam o pagamento e recebem os serviços. A segregação multiplica os tipos de clientes com expectativas diferenciadas, o que promove uma grande inércia nos consumidores
	Hipótese II

As muitas variantes existentes no produto reduzem a capacidade do usuário de perceber qualidade e diferenciação entre eles
	Hipótese III

A busca por um sólido posicionamento leva as empresas a altos investimentos de marketing, quase todos direcionados para a cópia de vantagens competitivas implementadas pela concorrência
	Hipótese IV

A obrigatoriedade de cobertura determinada pela nova legislação torna o risco financeiro muito maior.

	Estrutura dos predicados
	Vários
	Único
	Vários
	Único

	
	Primeiro grau
	Primeiro grau
	Primeiro grau
	Primeiro grau

	
	Qualitativo
	Qualitativo
	Qualitativo
	Quantitativo

	Alcance das hipóteses
	Pseudo-singular
	Pseudo-singular
	Pseudo-singular
	Pseudo-singular

	
	Existencial localizadora
	Existencial localizadora
	Universal restringida
	Universal não restringida

	Potência dedutiva das hipóteses
	Condicionalmente Especificáveis
	Inespecificável
	Inespecificável
	Condicionalmente Especificáveis

	Contrafactuali-dade das hipóteses
	Débil
	Débil
	Débil
	Débil


	TABELA 11: Classificação semântica das hipóteses

	Classificação Semântica
	Hipótese I:

Pessoas distintas tomam a decisão de compra, efetuam o pagamento e recebem os serviços. A segregação multiplica os tipos de clientes com expectativas diferenciadas, o que promove uma grande inércia nos consumidores
	Hipótese II

As muitas variantes existentes no produto reduzem a capacidade do usuário de perceber qualidade e diferenciação entre eles
	Hipótese III

A busca por um sólido posicionamento leva as empresas a altos investimentos de marketing, quase todos direcionados para a cópia de vantagens competitivas implementadas pela concorrência
	Hipótese IV

A obrigatoriedade de cobertura determinada pela nova legislação torna o risco financeiro muito maior.

	Extensão dos predicados
	Distributivo
	Global
	Global
	Distributivo

	Ordem ou categoria semântica dos predicados
	Ordem Superior
	Ordem Superior
	Ordem Superior
	Ordem Superior

	Precisão
	“em bruto”
	“em bruto”
	“em bruto”
	“em bruto”

	Correlato imediato da hipótese
	Factual
	Factual
	Factual
	Factual


	TABELA 12: Classificação epistemológica das hipóteses

	Classificação Epistemológica
	Hipótese I:

Pessoas distintas tomam a decisão de compra, efetuam o pagamento e recebem os serviços. A segregação multiplica os tipos de clientes com expectativas diferenciadas, o que promove uma grande inércia nos consumidores
	Hipótese II

As muitas variantes existentes no produto reduzem a capacidade do usuário de perceber qualidade e diferenciação entre eles
	Hipótese III

A busca por um sólido posicionamento leva as empresas a altos investimentos de marketing, quase todos direcionados para a cópia de vantagens competitivas implementadas pela concorrência
	Hipótese IV

A obrigatoriedade de cobertura determinada pela nova legislação torna o risco financeiro muito maior.

	Forma de Construção
	Indução de primeiro grau
	Indução de primeiro grau
	Indução de primeiro grau
	Analogia estrutural

	Grau de Abstração
	Não observacional teórico
	Não observacional teórico
	Não observacional teórico
	Observacional

	Profundidade da Hipótese
	Fenomenológica
	Fenomenológica
	Fenomenológica
	Fenomenológica


4.9  ALVOS DA PESQUISA

4.9.1  Universo

De acordo com Vergara (1998), o universo de uma pesquisa pode ser descrito como “um conjunto de elementos (empresas, produtos, pessoas, por exemplo), que possuem as características que serão objeto de estudo.”

O universo para esta pesquisa foi determinado como sendo formado por três grupos distintos:

a) executivos das principais operadoras de planos de saúde, com atividades no Rio de Janeiro;

b) clientes individuais e corporativos de planos de saúde;

c) prestadores de serviços médicos, credenciados aos planos. 

4.9.1.1 Mercado de planos de saúde

Os números que expressam o mercado de medicina suplementar precisam ser destacados. Entre 1987 e 1992, o total de usuários da medicina suplementar cresceu a uma taxa média anual de 7,4% (seguro-saúde 26%, cooperativas médicas 18%, auto-gestão 7% e medicina de grupo 2,9%). No conjunto, 32 milhões de brasileiros tinham algum tipo de plano médico ou seguro saúde em 1992. Em 1997 este número subiu para 41 milhões, sendo 75% desses, planos coletivos ou empresariais. A receita total do sistema privado de saúde foi estimada em 1997 em R$ 19,1 bilhões, frente a despesas da ordem de R$ 15,2 bilhões. Neste mesmo ano o setor apresentou 137 mil empregos diretos e 240 mil empregos indiretos. 
 

4.9.2  Amostra e população:

Segundo Vergara (1998), A amostra é uma parte do universo (população), escolhida segundo algum critério de representatividade.


A taxionomia de Cooper e Schindler para amostras não probabilísticas (1999), permite classificar as amostras adotadas neste trabalho como sendo de conveniência. Tal opção surge da necessidade e importância de ouvir como respondentes executivos de operadoras com grande market share na região geográfica em estudo (Rio de Janeiro) e representativas de diferentes modalidades de operadoras (empresas de medicina de grupo, seguradoras, empresas de auto-gestão e cooperativas). Na amostra de clientes foi utilizado critério semelhante, enquanto a de prestadores de serviços buscou identificar profissionais com atuação principal em consultórios e clínicas, para os quais o percentual de pacientes oriundos de convênios é significativo. Dificuldades quanto ao contato e obtenção de acesso, além do tempo de realização da coleta de dados, também tiveram influência na determinação da amostra. 


O perfil das amostras utilizadas pode ser assim definido:

a) 20 operadoras de planos de saúde, sendo 8 empresas de medicina de grupo, 4 seguradoras, 7 planos de auto-gestão e 1 cooperativa médica.

b) 100 prestadores de serviços, sendo 64 pessoas físicas e 36 clínicas e serviços

c) 100 usuários de planos, sendo 81 de planos empresariais e 19 de planos individuais.


As condicionantes empregadas como filtro, foram assim estabelecidas:

a) os profissionais que exercem funções diretamente relacionadas ao planejamento estratégico das operadoras;

b) a diversidade de porte e ramos de atividades dos clientes corporativos;

c) os prestadores de serviços para os quais o faturamento oriundo de convênios representa grande parcela do faturamento total; e

d) as empresas que detêm parcelas significativas de seus respectivos mercados podem indicar as tendências de seu setor.

4.10  INSTRUMENTOS DE MEDIDA UTILIZADOS


A partir da análise dos meios de coleta e dos métodos de avaliação dos mesmos (Mattar, 1999) foram desenvolvidos três modelos de questionários estruturados – o que confere padronização às respostas – e de auto-preenchimento – o que permite que seu preenchimento não denote muito tempo (anexo A). Através de tais instrumentos foi possível recolher todas as informações necessárias ao desenvolvimento do trabalho. As perguntas foram agrupadas por tema, para facilitar o preenchimento. 


Os questionários foram aplicados pessoalmente (prestadores de serviços e usuários) ou, após acertos prévios, através de fax. Tal recurso possibilitou que executivos mais assoberbados de trabalho, e que, portanto não dispunham de tempo para entrevistas, participassem da pesquisa. O quadro 1 resume todas as hipóteses, respectivas questões chave e questões em cada instrumento que se propõe a avalia-la. 

	TABELA 13: Relação entre as questões chave e as perguntas elaboradas para os instrumentos de pesquisa:

	Hipótese I: A inércia é um traço do comportamento dos consumidores.

	Questões
	Operadoras
	Prest. de Serviços
	Clientes

	1a) Quais são os interesses de cada um dos grupos de clientes?
	Quanto aos interesses de clientes individuais e coorporativos: 

preço

rede credenciada 

qualidade no atendimento 

outros

Quanto aos prestadores de serviços, seus principais interesses são: 

preço da consulta e dos exames 

volume 

prazo de recebimento
	Quanto ao(s) atributo(s) considerados na avaliação de credenciamento junto a um plano de saúde: 

valor pago

prazo de pagamento

rede credenciada

clientes atendidos

formatação do plano

solidez da empresa

aumento da base de clientes

informações de outros credenciados
	Quanto ao(s) motivo(s) para adquirir um plano de saúde: 

Falta de recursos da rede pública

Acesso a médicos e hospitais de melhor garbarito

Evitar riscos de grandes gastos em caso de uma eventualidade médica

Preocupação com seu envelhecimento

	1b) O pacote básico, proposto na Lei 9856/98 é capaz de atender aos anseios desses públicos?
	Quanto à legislação: 

trata igualmente clientes diferentes 

trata de maneira distinta clientes de diferentes categorias 

contempla totalmente o mercado 

não contempla todas as nuances do mercado
	Quanto à legislação: 

A nova legislação traz mudanças às operadoras
	Quanto à legislação: 

A nova legislação traz mudanças às operadoras 

	1c) Que soluções estão sendo adotadas para atender aos interesses de cada grupo consumidor?
	Quanto aos interesses de clientes individuais e coorporativos: 

preço 

rede credenciada 

qualidade no atendimento 

outros

Quanto ao processo de decisão de compra, consideram os seguintes fatores 

cobertura 

preço 

carência 

indicações de outras pessoas
	
	

	1d) Que conflitos são gerados pela diferença de interesses entre os clientes?
	A(s) principal(is) ameaça(s) sofrida(s) pelas empresas do setor é(são): 

insatisfação da rede credenciada 

insatisfação dos consumidores
	Quanto ao relacionamentoentre clientes e planos de saúde: 

Os clientes parecem bastante satisfeitos com seus convênios

Os clientes parecem razoavelmente satisfeitos com seus convênios

Os clientes parecem insatisfeitos com seus convênios

Sobre as empresas que atuam no setor de medicina suplementar: 

Mantém uma conduta muito ética

Mantém uma conduta razoavelmente ética

Não mantém uma conduta ética
	Quanto ao relacionamentoentre médicos e planos de saúde: 

Médicos e serviços de saúde parecem bastante satisfeitos com seus convênios

Médicos e serviços de saúde parecem razoavelmente satisfeitos com seus convênios

Médicos e serviços de saúde parecem insatisfeitos com seus convênios

Sobre as empresas que atuam no setor de medicina suplementar: 

Mantém uma conduta muito ética

Mantém uma conduta razoavelmente ética

Não mantém uma conduta ética

	1e) Que mecanismos de redução de conflitos existem?
	Quanto ao grau de relevância da administração da medicina suplementar: 

gerenciamento da prática médica 

rede credenciada 

rede própria
	
	

	1f) Qual a relação existente entre os conceitos que norteiam a prática médica e as condições de competitividade das empresas de medicina suplementar?
	Quanto ao processo de decisão de compra, consideram o relacionamento estabelecido com o médico
	Quanto ao relacionamentoentre clientes e planos de saúde: 

Ele interfere no relacionamento médico-paciente

Ele não interfere no relacionamento médico-paciente
	Quanto ao relacionamentoentre médicos e planos de saúde: 

Ele interfere no tratamento dispensado aos pacientes

Ele não interfere no tartamento dispensado aos pacientes

	Hipótese II: 

	2a) O estilo de vida do consumidor tem sido levado em conta na formulação de diferenciais pelas empresas administradoras de planos?
	Quanto ao grau de relevância dos consumidores:

envelhecimento da população

estilo de vida 

relação médico-paciente 
	Sobre as empresas que atuam no setor de medicina suplementar: 

Oferecem planos adequados à realidade da população e dos serviços de saúde
	Sobre as empresas que atuam no setor de medicina suplementar: 

Oferecem planos adequados à realidade da população e dos serviços de saúde

	2b) O consumidor consegue identificar as diferenças básicas entre seguros, empresas de medicina de grupo, cooperativas e planos de auto-gestão?
	Sobre as empresas que atuam no setor de medicina suplementar: 

o consumidor percebe diferenças entre empresas de medicina de grupo, seguradoras, cooperativas e planos de auto-gestão

não é relevante esta percepção 

não, e é importante que seja assim 

não, mas é importante mudar este quadro
	Sobre as empresas que atuam no setor de medicina suplementar: 

É difícil identificar diferenças entre empresas de medicina de grupo, seguradoras, cooperativas e planos de auto-gestão
	Sobre as empresas que atuam no setor de medicina suplementar: 

É difícil identificar diferenças entre empresas de medicina de grupo, seguradoras, cooperativas e planos de auto-gestão

	2c) Quais são os principais critérios de escolha empregados pelos compradores?
	Quanto ao processo de decisão de compra, consideram os seguintes fatores:

cobertura 

preço

carência

indicações de outras pessoas
	
	Quanto ao(s) principal(is) atributo(s) na escolha de um plano de saúde: 

preço 

médicos e hospitais credenciados 

cobertura 

solidez da empresa 

a escolha é feita por outra pessoa 

abrangência geográfica

	2d) A propaganda utilizada por estas empresas contempla que tipos de clientes? 
	Quanto à comunicação empregada pelas operadoras: 

contempla interesses de clientes individuais e coorporativos e prestadores de serviços 

o relacionamento com a mídia interfere na percepção de qualidade
	Sobre as empresas que atuam no setor de medicina suplementar: 

Suas campanhas publicitárias são esclarecedoras quanto à cobertura e direitos dos clientes
	Sobre as empresas que atuam no setor de medicina suplementar: 

Suas campanhas publicitárias são esclarecedoras quanto à cobertura e direitos dos clientes


	Hipótese III: 

	3a) O modelo de análise de forças competitivas fornece bases sólidas para a interpretação da rivalidade no setor?
	Quanto à legislação: 

interfere diretamente na atuação das operadoras de planos de saúde

A(s) principal(is) ameaça(s) sofrida(s) pelas empresas do setor é(são): 

empresas internacionais

a atuação da ANS 

aspectos relacionados à economia

Quanto ao grau de relevância dos participantes do mercado de medicina suplementar: 

operadoras 

médicos e demais serviços de saúde 

clientes 

seguradoras internacionais 

ANS 

SUS

Quanto ao grau de relevância da administração da medicina suplementar: 

transferência das experiências de gestão e competitividade de outros setores 
	A(s) principal(is) ameaça(s) sofrida(s) pelas empresas do setor é(são): 

empresas internacionais

a atuação da ANS 

aspectos relacionados à economia

insatisfação da rede credenciada

insatisfação dos consumidores


	

	3b) Em que aspecto do mix de marketing se concentram os esforços das empresas? 
	Quanto à comunicação empregada pelas operadoras: 

contempla interesses de clientes individuais e coorporativos e prestadores de serviços 

o relacionamento com a mídia interfere na percepção de qualidade

Que fator(es) deve(m) ser priorizado(s) na elaboração de um plano de saúde: 

preço 

divulgação e propaganda 

estrutura de vendas 

cobertura 

rede credenciada 

abrangência do plano
	Que fator(es) deve(m) ser priorizado(s) na elaboração de um plano de saúde: 

preço 

divulgação e propaganda 

estrutura de vendas 

cobertura 

rede credenciada 

abrangência do plano
	

	3c) Há alguma tendência a alteração desse quadro a partir da nova legislação?
	A(s) principal(is) ameaça(s) sofrida(s) pelas empresas do setor é(são): 

empresas internacionais 

a atuação da ANS 

aspectos relacionados à economia 
	Sobre a ação do Governo e dos órgãos públicos no setor de medicina suplementar: 

O Governo exerce um excelente controle

O Governo não exerce nenhum controle 

O Governo exerce um pequeno controle

A nova legislação imporá mudanças às operadoras

Os órgãos de defesa do consumidor são importantes

Os órgãos de defesa do consumidor são ineficientes neste setor.
	Sobre a ação do Governo e dos órgãos públicos no setor de medicina suplementar: 

O Governo exerce um excelente controle

O Governo não exerce nenhum controle 

O Governo exerce um pequeno controle

A nova legislação imporá mudanças às operadoras

Os órgãos de defesa do consumidor são importantes

Os órgãos de defesa do consumidor são ineficientes neste setor.

	3d) Como garantir uma vantagem competitiva sustentável no setor? 
	A(s) melhor(es) vantagem(ns) competitiva(s) no setor é(são): 

rede credenciada 

abrangência geográfica 

preço 

rede própria 

controle total do processo
	A(s) melhor(es) vantagem(ns) competitiva(s) no setor é(são): 

rede credenciada 

abrangência geográfica 

preço 

rede própria 

controle total do processo
	


4. 11  COLETAS DE DADOS


A coleta de dados foi realizada através de pesquisa documental e entrevistas, onde foi buscado reconhecer se os respondentes identificavam importância nos aspectos apresentados. O teste das hipóteses foi realizado através da medição dos graus de importância percebidos pelos respondentes sobre os fatores estudados. Para a coleta, foram realizados contatos telefônicos, que geraram contatos pessoais ou através de fax para a aplicação do instrumento de medida e a conferência e registro dos dados coletados no campo. No contato inicial foi solicitada aos participantes a colaboração no desenvolvimento da pesquisa através do preenchimento do questionário. Todos os participantes foram informados na ocasião que se tratava de uma pesquisa científica com propósitos acadêmicos.
4.11.1  Contato com os respondentes

O contato com os respondentes (executivos de operadoras de planos de saúde, prestadores de serviços e usuários) objetivou a aplicação dos instrumentos de medida. A seleção de respondentes – considerados os filtros descritos na seção 4.8.2, foi realizada a partir de cadastros da ANS (operadoras de planos de saúde), do cadastro de associados à SOMERJ – Sociedade Médica do Estado do Rio de Janeiro (prestadores de serviços) e de contatos pessoais (usuários). Os nomes das empresas e seus contatos telefônicos estão disponíveis no anexo B. 
A seguir, são associadas às questões às respectivas fontes de dados.

Hipótese I - Na medicina suplementar, pessoas distintas tomam a decisão de compra, efetuam o pagamento e recebem os serviços. A segregação multiplica os tipos de clientes (empregadores, empregados, médicos e serviços de saúde) com expectativas diferenciadas, o que promove uma grande inércia nos consumidores.

	TABELA 15: Fontes de dados e referencial teórico nas questões chave da Hipótese I

	Questões
	Fonte de Dados
	Referenciais Teóricos

	a) Quais são os interesses de cada um dos grupos de clientes?
	Itens de perguntas dos três instrumentos (operadoras, clientes e prestadores de serviços)
	Será usado o modelo de Porter (1986, p.40), no que se refere às forças e fraquezas de cada um dos cinco componentes do processo competitivo;

	b) O pacote básico, proposto na Lei 9856/98 é capaz de atender aos anseios desses públicos?
	
	Será usado o modelo de Porter (1986, p.42), no que se refere às forças e fraquezas de cada um dos cinco componentes do processo competitivo;

	c) Que soluções estão sendo adotadas para atender aos interesses de cada grupo consumidor?
	
	

	d) Que conflitos são gerados pela diferença de interesses entre os clientes?
	
	

	e) Que mecanismos de redução de conflitos existem?
	
	

	f) Qual a relação existente entre os conceitos que norteiam a prática médica e as condições de competitividade das empresas de medicina suplementar?
	
	Será usado o modelo de Porter (1986, p. 43), no que se refere às forças e fraquezas de cada um dos cinco componentes do processo competitivo;


Hipótese II - As muitas variantes existentes no produto reduzem a capacidade do usuário de perceber qualidade e diferenciação entre eles.

	TABELA 16: Fontes de dados e referencial teórico nas questões chave da Hipótese II

	Questões
	Fonte de Dados
	Referenciais Teóricos

	a) O estilo de vida do consumidor tem sido levado em conta na formulação de diferenciais pelas empresas administradoras de planos?
	Itens de perguntas dos três instrumentos (opera-doras, clientes e presta-dores de serviços)
	Será usado o modelo de Porter (1986, p. 42), no que se refere às forças e fraquezas de cada um dos cinco componentes do processo competitivo;

	b) O consumidor consegue identificar as diferenças básicas entre seguros, empresas de medicina de grupo, cooperativas e planos de auto-gestão?
	
	

	c) Quais são os principais critérios de escolha empregados pelos compradores?
	
	

	d) A propaganda utilizada por estas empresas contempla que tipos de clientes? 
	
	Será utilizado o trabalho de Porter sobre Ciclo de vida do Produto, no que se refere aos prognósticos propostos para a previsão do processo evolutivo em uma indústria.


Hipótese III – A busca por um sólido posicionamento leva as empresas a altos investimentos de marketing, quase todos direcionados para a cópia de vantagens competitivas implementadas pela concorrência.
	TABELA 17: Fontes de dados e referencial teórico nas questões chave da Hipótese III

	Questões
	Fonte de Dados
	Referenciais Teóricos

	a) O modelo de análise de forças competitivas fornece bases sólidas para a interpretação da rivalidade no setor?
	Itens de perguntas dos três instrumentos (operadoras, clientes e prestadores de serviços)
	Será usado o modelo de Porter (1986, p. 38), no que se refere às forças e fraquezas de cada um dos cinco componentes do processo competitivo;

	b) Em que aspecto do mix de marketing se concentram os esforços das empresas? 
	
	

	c) Há alguma tendência a alteração desse quadro a partir da nova legislação?
	
	

	d) Como garantir uma vantagem competitiva sustentável no setor? 
	
	


Hipótese IV – A obrigatoriedade de cobertura determinada pela nova legislação torna o risco financeiro muito maior. Com isso, as pequenas empresas serão gradativamente expulsas do mercado.

	TABELA 18: Fontes de dados e referencial na Hipótese IV

	Fonte de Dados
	Referenciais Teóricos

	Pesquisa bibliográfica secundária
	Publicações da ANS, ABRAMGE e FENASEG


4.12 TRATAMENTO E ANÁLISE DOS DADOS

Os dados colhidos através da pesquisa de campo foram analisados através do método da concordância positiva, apresentado por Lakatos (1982). Este método postula que quando dois ou mais casos de um mesmo fenômeno tem uma e somente uma condição em comum, essa condição pode ser considerada como causa ou efeito do fenômeno em questão. 
4.13  ROTEIRO METODOLÓGICO DE EXECUÇÃO DO PROJETO
:

	TABELA 19: Roteiro metodológico do projeto

	Fases
	Passos
	Produtos
	Procedimentos adotados
	Tempo

	Planejamento
	1. Definição de:

· Objetivos do trabalho

· Escopo do problema

· Outputs

2. Planejamento do raciocínio, hipóteses e questões

3. Pesquisa bibliográfica identificação do referencial

4. Preparação  levantamento de fatos e dados
	Definição do problema:

Quadro referencial de dados:

Metodologia:

Plano de ação:


	Objetiva-se com esta pesquisa analisar, os aspectos essenciais na obtenção de sucesso pelas empresas operadoras de planos de saúde atuantes na cidade do Rio de Janeiro, a partir das profundas alterações que o setor vem sofrendo com o advento da regulamentação (Lei 9856/98) e da criação da ANS - Agência Nacional de Medicina Suplementar.

Na revisão de literatura, foram consultados:

· Kotler;

· Quintella;

· Célia Almeida;

· Rubem Toledo;

· Médici;

· Andreazzi;

· Bahia;

· Verônica Ismar

· Lakatos

O referencial teórico é composto de:

· Porter;

· Rockart.

A metodologia empregada foi o método hipotético-dedutivo

O trabalho foi desenvolvido segundo o método de orientação de mestrandos do Prof. Dr. Heitor Quintella, descrito neste quadro.
	Março

Julho

2001

	Levantamento de fatos e dados
	5. Preparação do anteprojeto

6. Levantamentos

7. Síntese de achados e constatações
	Guia de levantamento de dados:

Anteprojeto:

Notas:
	Os dados necessários para a elaboração da pesquisa desta dissertação foram coletados a partir de questionários estruturados, anexos a este anteprojeto.

O anteprojeto sintetizou os procedimentos que seriam adotados na elaboração da dissertação.

As constatações e achados foram comentados através de notas de rodapé. Ali foram colocadas também algumas sugestões sobre estudos que podem ser desenvolvidos a partir do presente trabalho. 
	Agosto

Fev.

2001 \ 2002

	Análise
	8. Conclusões

9. Geração de recomend.
	Pacote de dados:

Diagrama Lógico:
	Os dados obtidos a partir da pesquisa bibliográfica e das pesquisas de campo foram analisados a partir do referencial teórico.

A análise da veracidade das hipóteses levantadas foi realizada a partir do diagrama desenvolvido por Popper.
	Mar.

Agosto

2002

	Comunicação  
	10. Comunicação de resultados
	Draft da Dissertação 

Seminário

Artigo co-autorado

Pré-defesa

Dissertação 
	
	Set.

Nov.

2002


4.14  LIMITAÇÃO DO MÉTODO

O levantamento de dados e localização de fontes demonstrou que o método escolhido apresenta as seguintes limitações:

a) Os Fatores Críticos de Sucesso, que estão sendo utilizados como base na pesquisa, foram interpretados a partir dos prognósticos apontados por Porter em seu trabalho sobre o ciclo de vida do produto. Para correlaciona-los ao mercado de medicina suplementar, os mesmos foram interpretados a partir da óptica desenvolvida pelo mesmo autor em seu artigo “A competição na área da assistência médica” (Porter, 99:432), que apesar de apresentar forte semelhança com o mercado nacional, é baseada na situação americana.

b) A ANS – Agência Nacional de Medicina Suplementar, foi criada em 1999. Antes dela não havia sistematização das informações sobre o setor. Além disso, a demora na obtenção de dados das operadoras dificulta a avaliação do desempenho do setor.  

Além das referidas limitações, há que se considerar que as três premissas adotadas para este trabalho, caso sejam falsas, podem acarretar as seguintes conseqüências:

a) Se os Fatores Críticos do Sucesso não se adequarem à explicação da dinâmica do setor de medicina suplementar, as hipóteses provarão ser inadequadas para a solução do problema. 

b) Se os estágios do Ciclo de Vida do Produto se mostrarem inadequados para explicar o Ciclo de Vida da Indústria, os prognósticos desenvolvidos por Porter para o CVP, podem se revelar inadequados como prognósticos para o ciclo de vida da indústria
.

c) Se, apesar da recente regulamentação do setor não puder ser caracterizada como um novo start up, a coleta de dados fica comprometida. 
4.15  RESUMO CONCLUSIVO DO CAPÍTULO


No presente capítulo foi descrito todo o processo de embasamento lógico e estrutural adotado para o desenvolvimento desta pesquisa. Para isso, foram expostas as opções metodológicas disponíveis e as razões de cada escolha. Apesar do árduo processo de trabalho, é possível admitir que outros processos de levantamento de dados poderiam ter sido adotados: seria possível medir o grau de satisfação e conhecimento dos usuários através de consultas aos bancos de dados dos órgãos de defesa do consumidor (Ministérios Públicos Federal e Estadual, Comissões de Direito do Consumidor da Alerj e das Câmaras de Vereadores). Através de uma análise histórica destas queixas, seria possível determinar alteração no quadro e principais dificuldades de relacionamento. Através do banco de dados do Conselho Regional de Medicina do Estado do Rio de Janeiro seria possível acompanhar queixas de prestadores de serviços quanto a descredenciamentos e dificuldades no relacionamento com as operadoras. Tais fontes não foram utilizadas em razão de dois motivos:

· Baixo grau de confiabilidade no registro de informações;

· Grande burocracia para obtenção de acesso às referidas informações.

Quanto à amostra adotada para as operadoras, sua escolha seguiu critérios de legitimidade que poderiam ser comprometidos caso fosse ouvido um número de maior de empresas, pois as demais que seriam ouvidas não teriam market-share expressivo.

Entretanto é necessário admitir que os instrumentos adotados podem conduzir a um erro de avaliação sobre o universo em virtude do lapso temporal entre os dados estratificados – um corte e o congelamento na segunda metade da década de 90 e o início da década de 2000, época das entrevistas - já que os dados se referem à época da promulgação da Lei 5692/98 e os respondentes já viviam os efeitos de tal legislação e da ação da ANS – Agência Nacional de Medicina Suplementar sobre o mercado.  

Nova lacuna, contradição ou problema


Foram apontadas as lacunas, contradições ou problemas encontrados, e sugeridos caminhos para sua pesquisa.








Nova Teoria


A partir da análise dos dados podem ser elaborada, ou não, uma nova teoria.  








Corroboração (não rejeição)


O  critério usado para a corroboração foi o oposto ao adotado na refutação.








Refutação (rejeição)


Serão refutados os quesitos que apresentarem menção inferior a 75%. Caso uma hipótese tenha pelo menos duas de sua questões-chave refutadas, a mesma será descartada. 





Avaliação das conjecturas, soluções e hipóteses


Os pontos determinados foram agrupados de modo que se torne possível identificar os apontados como importantes em pelo menos 75% das entrevistas. O que foi usado para corroborar as hipóteses formuladas





Nova lacuna, contradição 


ou problema





Corroboração (não rejeição)





Nova Teoria





Refutação (rejeição)





Avaliação das conjecturas, soluções e hipóteses





Análise dos resultados





Testagem





Técnicas de falseabilidade





Conseqüências falseáveis, enunciados deduzidos





Conjecturas, soluções ou hipóteses





Lacuna, contradição ou problema





Conhecimento prévio


Teorias existentes





Expectativas ou conhecimento prévio





Problema





Conjecturas





Falseamento





Análise dos resultados


Os dados colhidos através da pesquisa de campo foram analisados através do método da concordância positiva, apresentado por Lakatos (1982).





Testagem


Foram elaborados três tipos de instrumentos. Cada um deles é direcionado a um tipo de cliente (executivos de operadoras de planos de saúde, clientes e prestadores de serviços). Um pré-teste buscou avaliar a clareza, a adequação e o tempo necessário para o preenchimento dos instrumentos formulados.   











Técnicas de falseabilidade:


Hipóteses nulas, que contradizem as descritas anteriormente:


Não há diferença de expectativas entre os diversos tipos de clientes.


A variedade na oferta, não reduz a capacidade do usuário de perceber qualidade e diferenciação. 


Os investimentos de marketing não são direcionados para a cópia de vantagens competitivas 


      implementadas pela concorrência.


O mercado de medicina suplementar ampliou-se nos últimos quinze anos.








Conseqüências falseáveis, enunciados deduzidos


Se as hipóteses formuladas não forem verdadeiras, será possível concluir que outros são os fatores críticos de sucesso no start-up de  planos de saúde, ou ainda que os aspectos relacionados ao marketing não assumem relevância na formulação de um novo plano de saúde.   





Conjecturas, soluções ou hipóteses:


Quatro hipóteses para responder ao problema.


Hipótese I – A segregação multiplica os tipos de clientes com expectativas diferenciadas, o que promove uma grande inércia nos consumidores.


Hipótese ll - A grande variedade existente na oferta, sem que haja distinções claras nos serviços prestados reduzem a capacidade do usuário de perceber qualidade e diferenciação entre eles. 


Hipótese lll – Marketing. Investimentos de marketing são direcionados para a cópia de vantagens competitivas implementadas pela concorrência.


Hipótese lV – Risco. A obrigatoriedade de cobertura determinada ela nova legislação torna o risco financeiro das operadoras maior. 














Lacuna, contradição ou problema:


Quais são os Fatores Críticos de Sucesso na fase de start-up das operadoras de planos de saúde?





Conhecimento prévio e teorias existentes:


Rockart e Porter: FCS usado para análise do setor de medicina privada. 


A Lei que Regulamenta os Planos de Saúde 9652/98 conduziu todas as operadoras para o mesmo patamar. 











�  Popper, 1975, p.14


� Segundo esta metodologia, uma verdade só pode ser considerada como segura se for possível avalia-la objetivamente, sem interferência de julgamento do observador. Os resultados são deduzidos a partir da formulação de hipóteses, que serão testadas.  


� Salvar as aparências pode ser entendido, segundo Russel, como o processo de verificação das hipóteses através da observação do objeto de estudo. Assim, uma hipótese da qual as conseqüências corroboram o que pode ser observado, “salva as aparências”. 


� Russel alerta para o fato de que a própria apreensão das “aparências a serem salvas” requer a ação dos sentidos, que dão origem a opiniões de caráter falível e que, portanto, para adotar a teoria da hipótese e da dedução é preciso abandonar a teoria do conhecimento e da opinião, o que foi feito pelo empirismo. O mesmo autor chama atenção ainda para o fato de Sócrates não ter se preocupado – ou detido – no aspecto da formulação das hipóteses. 


� No site: <� HYPERLINK "http://www.google.com/search?q=critical+success+factors&hl=pt&btnG=Pesquisa+Google&lr=" ��http://www.google.com/search?q=critical+success+factors&hl=pt&btnG=Pesquisa+Google&lr=�>, em


05 jan. 2002, estavam disponíveis 391 mil entradas para o assunto fatores críticos de sucesso. Uma pesquisa mais apurada revelou 35 sites que abordavam o assunto. 


� A análise SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities e Threats), ou análise PFOA (Potencialidades, Fragilidades, Oportunidades e Ameaças), de Rockart, identifica potencialidades e fragilidades no produto, no servico e na empresa e oprtunidades e ameaças no ambiente no qual a empresa esta inserida.  Rockart baseou seu trabalho na coleta empírica e analise de informações realizadas pelos executivos das empresas.


� Porter considera que para estabelecer uma vantagem competitiva sustentável faz-se necessário identificar quais são as possíveis barreiras de entrada, capazes de frear o acesso de novos competidores e que tipos de relacionamentos podem ser estabelecidos com fornecedores e compradores, de modo que possam ser desenvolvidas barganhas favoráveis para o competidor. 


� Quintella, H. Um Método de Orientação de Mestrandos, Rio de Janeiro, UNESA (publicação interna) 1999


� Dados extraídos da revista Conjuntura Econômica, edição especial  sobre Mercado de Seguros, Capitalização e Previdência Privada, de maio de 1998.


� Extraído de: Um Método de Orientação de Mestrandos, UNESA, interno, 2001. Publicação de Heitor Quintella, p.6


� TOLEDO já usou este critério em seu trabalho de dissertação de mestrado sobre os fatores críticos de sucesso nas franquias: o caso BR Mania.
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