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RESUMO

Vignettes sao cendrios usados em diversas dreas de pesquisas académicas
cuja principal aplicacdo se relaciona as situages em que os julgamentos
sobre as pessoas estao sujeitos a vieses ou distor¢oes. Apesar do amplo
uso em levantamentos, as recomendagbes para a sua criagao sio limitadas
na literatura. Assim, este estudo objetiva revisar e descrever critérios
apresentados na literatura para uma textualizagao robusta de vignerzes. Este
trabalho apresenta uma revisio da literatura sobre o uso de vignertes, além
de descrever um conjunto minimo de critérios (plausibilidade, clareza,
simplicidade, validade de contetdo e analogia entre a vignerte e o construto)
para a aplicagdo criteriosa dessa metodologia. Foram apresentadas quatro
vignettes construidas a partir da revisao da literatura e validadas por um
painel de experzs, com o objetivo de capturar a percepgio dos respondentes
sobre as a¢des dos protagonistas em cendrios sobre a cocriagao de valores
em um servico de saide. Desta forma, o estudo concebe os elementos
essenciais para o desenvolvimento dessa metodologia.

Palavras-chave: Vignettes, Cenérios, Coleta de dados, Levantamentos,
Funcionamento diferencial dos itens.

1. INTRODUCAO

Em levantamentos, ¢ comum que as pessoas sejam solicitadas para
responder a questdes sobre saude, politicas, satisfacdo com o trabalho,
satisfacdo com a vida, etc. Por exemplo, considere a pergunta: “em que
medida vocé esta satisfeito com a sua vida?” Em geral, o pesquisador
disponibiliza para o informante uma escala cujas respostas podem
variar de “muito insatisfeito” até “muito satisfeito”. Caso o objetivo da
pesquisa seja analisar as diferencas reais entre os grupos, as respostas
diretas das autoavaliagcdes dos respondentes podem estar enviesadas,
pois estes podem interpretar as categorias das respostas de modos
distintos. Essa heterogeneidade no comportamento de informar sobre
as respostas em levantamentos, também denominada de funcionamento
diferencial dos itens (DIF), do inglés differential item functioning, reflete
uma incomparabilidade interpessoal (VONKOVA; HULLEGIE, 2011).
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Uma abordagem para lidar com o DIF, em levantamentos, foi proposta por King et
al. (2004). Os autores introduziram vignettes, que sao descri¢des breves de situagdes
hipotéticas sobre a vida das pessoas e que sdo importantes para um certo dominio de
interesse. O conceito implica que o respondente avalia tanto a situa¢do da pessoa na
descricdo hipotética quanto a sua propria posi¢do em relacdo ao cenario (EVANS et al.,
2015; GROL-PROKOPCZYK; FREESE; HAUSER, 2011). Dado que o mesmo cenario ¢é
apresentado para diversas pessoas, da mesma forma, a avaliacao das vignettes pode fornecer
informagdes sobre os estilos dos respondentes (VONKOVA; HULLEGIE, 2011).

Apesar do uso de vignettes em levantamentos, por exemplo, na area de saude (HILTON
et al., 2016; OREMUS; XIE; GAEBEL, 2016; SILVA et al., 2015; WINSOR; MCLEAN,
2016), da sociologia (CHRISTEN et al., 2016; GANONG; JAMISON; CHAPMAN, 2015)
e em pesquisas empiricas na area de marketing (COVA; PARANQUE, 2016; ZHANG;
SIMON, 2016), as recomendacdes para a sua criacao sao limitadas na literatura (WASON;
POLONSKY; HYMAN, 2002). Assim, este estudo tem como objetivo revisar ¢ descrever
critérios apresentados na literatura para uma textualizacdo robusta de vignettes.

2. FUNCIONAMENTO DIFERENCIAL DOS ITENS

A psicometria reconhece a necessidade e a importancia da padronizagao das condigdes
de aplicagdo dos instrumentos de medida, um dos mais importantes pressupostos da
avalia¢do. Em relagdo as condigdes de aplicacdo dos instrumentos de medida, uma area da
teoria da resposta ao item dedica-se ao seu estudo por meio do DIF (ANDRADE; LAROS;
GOUVEIA, 2010; ANDRIOLA, 2001).

A presenga de DIF, em instrumentos de medida, acarreta falta de equidade em processos
de avaliacdo (GROL-PROKOPCZYK; FREESE; HAUSER, 2011). Por exemplo, considere
uma situacdo em que dois grupos de pessoas sao submetidos a uma avaliagdo com cinco
itens, cujo texto base versa sobre futebol. O grupo A, formado por pessoas do sexo feminino,
ndo acertou nenhum item, enquanto as pessoas do grupo B, formado por individuos do sexo
masculino, acertaram todos os itens. Levanta-se a hipotese de que os itens sobre futebol
favoreceriam as pessoas do sexo masculino em detrimento daquelas do sexo feminino.
Infere-se, pois, que os itens apresentam DIF. O DIF, dito de outra forma, ¢ uma evidéncia
empirica de que os subgrupos ndo apresentam a mesma probabilidade de acerto no item
(ANDRADE; LAROS; GOUVEIA, 2010; ANDRIOLA, 2001; GROL-PROKOPCZYK;
FREESE; HAUSER, 2011).

Estudos sobre DIF tém sido amplamente usados para reduzir os efeitos da
incomparabilidade entre pessoas nos levantamentos. Os pesquisadores tentam melhorar os
problemas da incomparabilidade interpessoal e transcultural em levantamentos por meio
da cuidadosa elaboragdao das questdes, traducao (retraducdo), focus group, informagdes
cognitivas prévias e outras técnicas (KING; WAND, 2007).

Dentre essas, a ancoragem por vignettes ¢ uma técnica desenvolvida para melhorar os
problemas que ocorrem quando grupos diferentes de respondentes interpretam e usam as
respostas de uma escala ordinal (por exemplo, de aprovo totalmente a desaprovo totalmente)
de modo variado entre si (KING et al., 2004). A ancoragem com vignettes aborda o DIF
introduzindo questdes suplementares de modo que se torna possivel construir uma escala
comum de medidas através dos respondentes (KING; WAND, 2007).

Para King et al. (2004), o objetivo em construir um levantamento por meio de vignettes
ndo esta em criar questdes livres de DIF, mas em encontrar consisténcia nas respostas e
equivaléncia nas vignettes. Desta forma, uma vignette deve ser escrita para descrever, em
uma linguagem clara e concreta, o status da pessoa personagem a ponto de o respondente
posicionar-se em todas as situagdes e poder comparar seu proprio status com o status da
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pessoa personagem (EVANS et al., 2015; KING et al., 2004). A proxima se¢do traz uma
revisao sobre o que sdo as vignettes, bem como argumentos que justificam sua superioridade
ao uso de perguntas diretas nos levantamentos.

3. VIGNETTES

Um cenario ¢ uma historia que apresenta uma situagao hipotética a qual demanda uma
acdo ou um julgamento dos respondentes (WASON; POLONSKY; HYMAN, 2002).
Igualmente, uma vignette ¢ uma descricao breve de uma pessoa ou de uma situagado social
que contém referéncias precisas do que se acredita ser os fatores mais importantes para o
respondente tomar uma decisdo ou fazer um julgamento (WASON; POLONSKY; HYMAN,
2002).

Por serem estimulos usados para coletar dados em levantamentos, a semelhanga de
quaisquer outras ferramentas de pesquisa, as vignettes devem ser projetadas de modo
adequado, do contrario produzirdo dados invalidos. A simples adapta¢do de cenarios
previamente publicados pode ser um problema para o pesquisador, principalmente se a
pesquisa original apresentar falhas nas suas construgdes. Quaisquer mudangas no contexto
dos cenarios podem trazer diferentes efeitos sobre as variaveis de estudo (WASON;
POLONSKY; HYMAN, 2002).

As vignettes emergem como um modelo de pesquisa analdgica. Tal tipo de pesquisa
constitui-se em um raciocinio por meio de um exemplo. Em oposi¢do a pesquisa in vivo,
cujos fatores ndo podem ser manipulados ou controlados pelo pesquisador, na pesquisa
analogica € possivel controlar as variaveis de interesse (LANGER, 2016).

A pesquisa analdgica pode ser realizada por meio de modelos vivos, gravagdes em audio
ou em video ou descrigdes por escrito de um encontro com o cliente. Os cenarios escritos
sdao também denominados de vignettes. Um conjunto de delas pode ser avaliado em periodo
de tempo relativamente curto pelos respondentes (HEVERLY; FITT, NEWMAN, 1984).
Em um conjunto de cinco ou mais vignettes, por exemplo, ¢ possivel incorporar varios
fatores em cada uma e estuda-los simultaneamente. Uma vantagem adicional no seu uso diz
respeito ao viés da primeira impressao do cliente, tais como a aparéncia fisica, a maneira
de vestir-se, o0 modo de falar, etc., estando livres desse tipo de viés (HEVERLY; FITT;
NEWMAN, 1984).

Wason, Polonsky e Hyman (2002) identificaram seis argumentos na literatura que
justificam a superioridade das vignettes em relagdo as pesquisas com perguntas diretas.
Para esses autores, uma vignette: (a) proporciona maior realismo porque disponibiliza uma
variedade de fatores situacionais ou contextuais; (b) fornece um estimulo padronizado para
todos os respondentes, o que aumenta a validade interna, a confiabilidade da medida e a
facilidade de replicagdo; (c) melhora a validade do construto porque direciona a atengao
do respondente para aspectos especificos da pergunta problema da pesquisa; (d) transpoe
dificuldades, como tempo e despesas, por estudar decisdes de negdcios reais; () reduz o viés
da conveniéncia social, sobretudo se as perguntas sobre a intencao de comportamentos sao
redigidas na terceira ou na primeira pessoa; e (f) aumenta o envolvimento dos respondentes
e dramatiza as questdes.

Como exemplo, a Figura 1 representa duas autoavalia¢des (respondentes 1 e 2) e trés
vignettes (personagens 1, 2 e 3) a respeito do nivel de dificuldade para praticar atividades
fisicas. O grau de autoavaliacao do nivel de dificuldade para praticar atividade fisica € menor
para o respondente 1 em rela¢do ao respondente 2 (e ambos concordam no ordenamento do
nivel de dificuldade dos personagens).

A seguir, hd uma revisao sobre as recomendagdes sobre a construcao de vignettes.



Figura 1. Escala de respostas, técnica de vignette. Fonte: baseado em King et al. (2004).

4. A CONSTRUCAO DE VIGNETTES

O maior desafio na construgdo das vignettes consiste em gerar um equilibrio entre o
rigor do método experimental e a realidade do ambiente que descrevem. Um conjunto ideal
de vignettes deve apresentar um resumo descritivo que se assemelha as historias de casos
reais e cuja variagdo existe apenas nos fatores estudados (EVANS et al., 2015; LANGER,
2016). Uma vignette deve ser curta e informativa, além de refletir um nivel médio de
funcionamento, de modo que haja variancia suficiente para revelar a influéncia de cada
fator estudado (LANGER, 2016). O conjunto de fatores deve ser pequeno e convém evitar
temas sensiveis, tais como estupro, suicidio, eutanasia, etc., pois distorcem a avaliagdo e
posicionam as respostas das pessoas nos extremos da escala de resposta (HEVERLY; FITT;
NEWMAN, 1984).

Segundo King et al. (2004), o respondente faz uma autoavaliagdo e uma avaliacao
de varias pessoas hipotéticas descritas nas vignettes, as quais sdo dispostas numa escala
ordinal, do mais eficaz para o menos eficaz. Os autores recomendam que a autoavaliacdo do
respondente seja posicionada no final dos cendrios. A abordagem dos autores assume duas
premissas-chave: consisténcia da resposta e equivaléncia da vignette.

A consisténcia da resposta pressupde que cada pessoa usa a categoria de respostas para
uma pergunta em particular do levantamento do mesmo modo, seja na autoavaliagdo ou na
avaliacdo das situagcdes hipotéticas. O tipo de DIF pode variar entre os respondentes e até
mesmo para um Unico respondente entre as questdes de um levantamento, mas ndo pode
variar entre a autoavaliagdo e o conjunto de vignettes associadas a uma Unica questdo para
qualquer respondente. Essa propriedade pode ser violada se o respondente se sentir inferior
em relacdo a situagdo hipotética (KING et al., 2004).

A equivaléncia de vignette pressupde que o nivel da variavel representada em qualquer
vignette seja percebido por todos os respondentes do mesmo modo, na mesma escala
unidimensional, independentemente do erro aleatorio. Os respondentes podem divergir
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entre si em relacdo ao modo como percebem o nivel de variacdo estabelecido nas vignettes,
mas qualquer diferenca ¢ aleatoria e independente da caracteristica que esta sendo medida.
Tal premissa pode ser violada se o respondente interpretar a redagdao de alguma vignette
como direcionada para algum interesse particular do pesquisador (KING et al., 2004).

4.1. O RESPONDENTE

Orespondente pode fornecer informagdes tanto dentro (insitu) quanto fora (exsitu) de uma
situacdo real. Insitu, portanto, diz respeito as informagdes sobre os respondentes advindas
de situacdes reais, criadas ¢ documentadas em situacdes de uso. Exsitu, ao contrario, diz
respeito a apreensdo da informacdo fora das situagdes de uso reais, retrospectivamente
ou por antecipacao (EDVARDSSON et al., 2012). Em cada contexto especifico, ele cria
valores de modos diferentes, conforme sua inten¢do e competéncia. Em relagdo a dimensao
contexto, a informagao pode ser conseguida das pessoas que tiveram (in contexto) ou nao
(ex contexto) uma experiéncia contextual real (EDVARDSSON et al., 2012).

A Figura 2 ilustra como essas duas dimensoes, sob a perspectiva de Edvardsson et al.
(2012), classificam a participacdo do respondente para gerar informagao.

Figura 2. Framework para identificagdo dos métodos de uso de informacao dos clientes na criagdo
de servicos. Fonte: baseado em Edvardsson et al. (2012).

As vignettes sdo analogas aos papéis de respondente reflexivo ou idealista propostos
por Edvardsson et al. (2012). O modo do respondente reflexivo é ancorado na experiéncia
do contexto de um recurso real. A informagdo gerada pelos métodos que envolvem esse
modo fornece informacgdes validas de respondentes os quais estdo familiarizados com o
contexto dos recursos. Assim, a informacao ¢ gerada depois que uma situagao real ocorreu
e, desta forma, os respondentes tém a oportunidade de refletir sobre o que aconteceu
(EDVARDSSON et al., 2012).

4.2. VALIDADE E CONFIABILIDADE DAS VIGNETTES

Para Heverly, Fitt e Newman (1984), a construcao de vignettes que descrevam a realidade
e sejam validas requer:

a. Identificagdo dos construtos de interesse. O primeiro passo consiste em criar um
blueprint o qual identifica os construtos de interesse que vao ser transformados em
vignettes, bem como seus niveis de avaliacdo. Os construtos devem ser selecionados
com base em uma revisao da literatura.

b. Criagdo dos componentes das vignettes. Identificam-se fontes a partir das quais sao
derivadas as descri¢des representativas dos construtos. Isso pode ser feito mediante
a revisao da literatura empirica ou por consulta a experts. Independentemente da



abordagem, faz-se necessaria uma validagdo empirica por uma amostra independente
de juizes.

Validagcdo dos componentes das vignettes. Os componentes das vignettes sio
classificados para determinar quais representam os construtos que se propdem
representar. Os que forem validados formam o conjunto final o qual compora uma
vignette.

Construgao das vignettes a partir de seus componentes. Os componentes das vignettes
devem ser distribuidos aleatoriamente de modo que contrabalancem todos os fatores
da pesquisa.

Além de métodos convencionais para assegurar a validade e a confiabilidade dos
levantamentos, tais como o pré-teste e a validagdo por um painel de especialistas,
recomenda-se atencao para os seguintes aspectos, em relacao ao uso das vignettes (WASON;
POLONSKY; HYMAN, 2002):

a.

Plausibilidade. O pesquisador deve avaliar e ajustar a consisténcia interna e a
verossimilidade das vignettes. O pré-teste das vignettes pode assegurar que os
respondentes acreditam de fato que as simulagdes sao realisticas e consistentes.
Adequabilidade. O detalhamento das vignettes deve ser suficiente para controlar o
maximo possivel as projecdes idiossincraticas dos respondentes, porém sem tornar-
se excessivamente longo a ponto de sobrecarregé-los.

Tonalidade. O maior ou menor detalhamento de uma vignette deve ser consistente
com o problema de pesquisa.

Obviedade. As variaveis manipuladas devem ser construidas de modo claro e bem
evidenciadas e que, portanto, ndo sejam despercebidas pelo respondente.
Formulagdo. O framing (textualizagdo) de uma vignette influencia as respostas.
Versdes diferentes devem ser formalmente equivalentes, de modo que qualquer
variagdo na textualizacdo nao mude a informagdo objetiva nem a percep¢ao do
respondente.

Também importa avaliar a validade e a generalizag¢do da avaliagdo dos resultados obtidos
com as vignettes. A validade de conteudo refere-se a correspondéncia semantica entre a
defini¢do conceitual do construto e sua medida. Um conteudo valido totalmente significa
que hd uma identidade semantica entre o construto ¢ a medida. Dito de outro modo, a
medida representa com exatiddo o que o construto se propde a definir (ROSSITER, 2011).

Wason, Polonsky e Hyman (2002) descrevem problemas potenciais ou deficiéncias
quando se considera o uso de vignettes, as quais sao:

a.

Sele¢do do método adequado para a vignette. Muitas pesquisas feitas com vignettes
fundamentam-se no método constante-variavel-valor-vignette (CVVV), ou seja,
todos os respondentes analisam a mesma vignette. Algumas desvantagens podem
advir dessa metodologia: divergéncia na percep¢do das alternativas de avaliagdo
entre os respondentes, as respostas ndo descrevem a sequéncia de pensamentos que
o respondente usou para avaliar o comportamento, um conjunto de itens fixos podem
omitir outros itens importantes do construto, além do viés da conveniéncia social.
Adaptacao das questdes para as vignettes. Escalas previamente validadas sao
preferiveis em relagdo a criacdo de novas. Por outro lado, ndo se deve confiar
totalmente em vignettes pré-existentes. O pesquisador deve assegurar-se de que as
perguntas exploram exaustivamente as questoes relevantes de seu estudo e atentar
para a presenca de DIF.
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c. Certificacdo do uso de todas as variaveis relevantes. Inicialmente, o pesquisador
deve identificar as dimensodes, depois os diversos niveis incluidos em cada dimensao
e que podem afetar o julgamento ou a decisdo.

d. Uso do numero adequado de vignettes. Poucas podem limitar a capacidade do
pesquisador para manipular variaveis criticas. Um niimero grande delas, por outro
lado, pode levar a uma sobrecarga de informacao e a fadiga dos respondentes.

e. Controle do viés da conveniéncia social. O uso de vignettes textualizadas na terceira
pessoa projeta o respondente na posi¢do da personagem e pode reduzir esse viés.
O uso da primeira pessoa pode introduzir um erro de atribui¢do porque as pessoas
tendem a acreditar que t€m mais controle sobre a situagdo do que as personagens.

f. Levantamento da populagdo adequada. O pesquisador deve selecionar respondentes
que possam dar respostas significativas para todas as vignettes.

g. Adequacdo das vignettes aos respondentes. O pesquisador deve pedir para eventuais
respondentes da populacao descreverem situacdes relevantes que envolvem as
variaveis de estudo, podendo ser feito de modo qualitativa em um focus group, por
exemplo.

h. Aplicagdo de andlise conjunta com uma plataforma teodrica e pratica. A questdao
essencial ¢ estabelecer um conjunto de atributos e seus niveis. Para Malhotra (2008),
os atributos devem ser: determinantes; faceis para medir e comunicar; realisticos;
compensatorios; dispostos de modo que um nivel seja preferivel a um outro nivel,
como um conjunto, devem definir adequadamente a situacio escolhida; e ndo devem
ser redundantes.

Igualmente importa que os respondentes ndo percebam os resultados como uma ameaca
pessoal. A realizagdo de um levantamento malconduzido com vignettes pode trazer mais
danos do que beneficios. Atencao especial deve ser dispensada para que ndo surjam situagdes
que afetam a moralidade dos respondentes (HEVERLY; FITT; NEWMAN, 1984).

Em relacdo ao julgamento de especialistas, Rossiter (2011) recomenda uma amostra
com trés experts, cinco gestores com menor escolaridade ou dez respondentes com menor
escolaridade para realizar um pré-teste inicial a fim de escolher os itens do questionario e
o formato das respostas.

McCrow et al. (2013) propuseram um questiondrio para auxiliar os pesquisadores na
criacdo de vignettes com analogias confidveis dos cenarios clinicos desejados. O questionario
foi aplicado com caracteristicas de “blind and independent review” aos experts. Estes devem
classificar em ordem (ranking) os itens clareza e simplicidade, e realizar uma escolha
discreta entre plausibilidade do contetido, validade de conteudo e analogia da vignette com
o construto. Uma modificacao do checklist proposto por McCrow et al. (2013) pode ser
vista mais adiante, na se¢do resultados, na Figura 5.

Nao h4a um consenso sobre o nimero adequado de vignettes em um levantamento
(BACHMANN et al., 2008). Alguns estudos, entretanto, sugerem que, a medida que
aumenta o numero de atributos, de escolhas e de vignettes, diminui a confiabilidade da
resposta. De modo geral, o nimero de atributos em uma vignette nao convém exceder a
oito (LOUVIERE; EAGLE; COHEN, 2005) ¢ o nimero delas ndo deve exceder a vinte
(JOHNSON; ORME, 1996). A préxima se¢ao descreve a metodologia aplicada neste estudo.

5. METODOLOGIA

Nesta secdo ¢ apresentado o desenvolvimento de uma aplicacdo do método para a
criagdo de vignettes para um levantamento sobre cocriacdo de valor em servigos da saude.
Destaca-se que este estudo ndo teve por objetivo demonstrar como as vignettes minimizam
os efeitos do DIF em levantamentos. Para tanto, recomenda-se uma revisao dos trabalhos de



King et al. (2004), onde tais autores demonstram tais propriedades. A pesquisa se propde a
identificar elementos da literatura que contribuem para a construgao robusta de vignettes, cuja
natureza se aproxima de uma abordagem mais prescritiva do que descritiva sobre o método.

Inicialmente, construiu-se um blueprint no formato de modelagem de equagdes estruturais
para propor um modelo hipotético considerando os construtos flexibilidade, responsividade
e coinovagao dos funcionarios da linha de frente de um servigo de satde que se associam
positivamente ao construto da cocriagdo de valor (SILVA et al., 2015).

Cada construto tem um cluster de itens de avaliagdo (modelo de mensuragdo) que
foram objetos da pesquisa. O construto flexibilidade, por exemplo, apresenta seis itens. O
questionario final com as quatro vignettes e os 27 itens foram aplicados para o modelo que
sera apresentado na Figura 3 (SILVA, 2014). Entretanto, detalhes em relacdo a modelagem
de equagdo estrutural fogem ao escopo deste artigo, cujo objetivo principal direcionou o
foco para descrever o método das vignettes. Os itens de cada um dos construtos serao
descritos nas proximas segoes.

Apbs a definicdo do modelo, com a especificacdo dos itens de avaliagdo para cada
constructo, o segundo passo consistiu na criagdo dos componentes dos cendrios que
representassem cada um dos itens dos construtos, cuja validagdo foi feita por um painel
independente composto por dez experts. Todos tém experiéncia em supervisao € ou
coordenacao de servigos clinicos ha mais de 5 anos. Essas qualificagdes e experiéncias com
os servicos da satide os posicionam como experts com niveis de conhecimentos adequados
sobre situagdes clinicas para avaliar a qualidade das vignettes.

As vignettes foram revisadas até que houvesse concordancia entre os experts de que
os cendrios descreviam contextos clinicos de interagdes entre os clientes (pacientes) € o
staff da linha de frente (médico, enfermeiro, técnico de enfermagem, fisioterapeuta, etc.).
Ademais, os experts também revisaram a correspondéncia semantica entre os componentes
das vignettes e os construtos revisados pela literatura. McCrow et al. (2013) utilizaram
um cutoff de 90% de concordancia entre os experts para considerar que nao deveria haver
mudangas na textualizacdo das vignettes.

5.1. DESCRICAO DOS CONSTRUCTOS

O Quadro 1 apresenta os itens dos constructos que foram aplicados nesta pesquisa.

Quadro 1. Constructos e seus respectivos itens de avaliagdo.

Flexibilidade Coinovagao Responsividade Cocriacao
F1 — Volume I1 — Produtos e servigos ~ R1 — Dignidade C1 - Cooperagdo
F2 — Reatividade 12 — Riscos R2 — Confidencialidade €2 - Catalogagao de

informagao

C3 — Complementagao de tera-

F3 — Expans@o I3 — Arquitetura R3 — Autonomia .
pias complementares

F4 — Comunicagdo 14 — Valor R4 — Ateng¢ao imediata 4 . Aprendizagem em
conjunto

F5 —Roteamento 15 — Base de clientes RS — Aspectos tangiveis C5 —Mudangas no estilo de vida

R6 — Acesso de suporte
a rede social

R7 — Escolha do
prestador de servigos

F6 — Fungéo 16 — Modelos de negdcios C6 — Conectividade

C7 — Coprodugao

C8 — Oficinas de estimulacao
cerebral

Fonte: elaborados pelos autores.
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Dado que a flexibilidade representa um construto para lidar com mudangas imprevistas,
além da tecnologia dindmica do sistema devem ser considerados o planejamento, a previsao,
a comunicagdo e as capacidades de implementacdo em sua mensuragdo (CHOU; CHUA;
TEO, 2010; SCHNEEWEISS; SCHNEIDER, 1999).

A inovagdo por meio da criatividade ¢ um processo dindmico no qual uma pessoa
interage com varios fatores dentro de uma estrutura social. Isto €, resulta de um produto de
um sistema social, nao meramente da capacidade de uma pessoa ou de um grupo de pessoas
(JACOBS, 2013). Assim, torna-se crucial, para que se mantenha uma posi¢cao competitiva
forte e sustentavel, desenvolver a capacidade de coinovacdo com outras organizacdes
(BOSSINK, 2002).

A responsividade pode ser definida, no contexto de um sistema, como o resultado que
pode ser alcancado quando instituicdes e relagdes institucionais sdo planejadas a ponto
de serem capazes de responder adequadamente as expectativas legitimas e universais das
pessoas (SILVA, 1999). A cocriacao de valor do cliente € um beneficio realizado a partir da
integragdo de recursos por meio de atividades e interagdes com os colaboradores na rede de
servicos do cliente (MCCOLL-KENNEDY et al., 2012).

5.2. AS VIGNETTES: ESCALAS E AFIRMACOES

Com base na revisao da literatura precedente, foram construidas quatro vignettes. Cada
uma das vignettes representa um cendrio associado a um dos quatro construtos do modelo
estrutural: flexibilidade (cenario 1); coinovagdo (cenario 2); responsividade (cendrio 3); e,
cocriacao (cenario 4).

Os cendrios representam situacdes de uso exsitu, ou seja, referem-se a apreensao
da informacdo fora das situagcdes de uso real, retrospectivamente ou por antecipacio
(EDVARDSSON et al.,, 2012) do staff da linha de frente (médicos, enfermeiros,
fisioterapeutas, técnicos de enfermagem etc.). Emrelagdo a dimensdo contexto, a informacao
pode ser conseguida das pessoas que estiveram in contexto (EDVARDSSON et al., 2012).
Os respondentes estdo familiarizados com as situacdes do contexto.

Para cada cendrio hd um conjunto de afirmacdes (itens) em que o respondente foi
convidado a assinalar seu grau de aprovag¢do ou desaprovagdo com cada afirmativa em
relagdo ao cendrio. Assim, os funcionarios da linha de frente posicionam-se, nesta pesquisa,
na classificacdo de Edvardsson et al. (2012), como clientes reflexivos: tém experiéncia em
contexto real do servi¢o, mas nao estdo vivenciando uma situagao real de criagdo de valor.

Os itens foram medidos por uma escala analdgica visual de nove pontos. As escalas
analdgicas visuais produzem resultados mais proximos de uma medida continua
(ERNSTGARD; BOTTALI, 2012). A classificacio do grau de desaprovacio ou aprovagio na
escala analogica visual foi graduada de 1 (desaprovo totalmente) até 9 (aprovo totalmente)
(Figura 3). Convém evitar a numeragao no formato 1-5, 1-7, 1-9 ou 1-11, pois a sequéncia
obscurece a natureza bipolar do atributo para o respondente. Sempre deve ser avaliada com
um unico item (ROSSITER, 2011).

Figura 3. Escala analdgica visual. Fonte: elaborado pelos autores.



A selecao das afirmagdes deve ser de tal sorte que as pessoas com pontos de vistas
diferentes em relagdo a atitude de interesse da pesquisa respondam de modos diferentes
(LIKERT, 1932). Os seguintes critérios devem ser observados na constru¢do das afirmacgdes:
(a) todas as afirmagdes devem expressar comportamentos desejados, ndo afirmacdes sobre
fatos; (b) as afirmagdes devem ser claras, concisas ¢ honestas, com o vocabuldrio mais
simples possivel; (¢) em geral, seria desejavel que a reagdo modal de cada afirmagao fosse
posicionada medianamente em relacao as respostas possiveis; (d) as afirmagdes devem estar
em uma distribui¢do bipolar, de modo que metade delas seja favoravel e a outra metade,
desfavoravel em relagdo a atitude em investigacdo; (e) as diferentes alternativas devem
fazer referéncia a uma tnica atitude, jamais a multiplas atitudes.

O questionario final, composto por quatro vignettes e 27 itens foi pré-testado com
representantes da populagdo de interesse para verificar a adequacao do modelo proposto.
A seguir estdo como ilustracao as vignettes que representam os construtos pesquisados € o
checklist de avaliacao do constructo flexibilidade.

6. RESULTADOS

Em relacdo ao conteudo dos quatro construtos, houve 100% de concordancia entre
os experts sobre o contexto adequado para a populagdo de interesse, indicagdo dos
comportamentos do cliente e do sfaff da linha de frente, bem como da indicacdo da
comunicagdo entre o staff da linha de frente. Apos os ajustes indicados pelas observagdes
dos experts, houve unanimidade de concordancia para a clareza, para a simplicidade e
para a correspondéncia entre os dominios dos quatro construtos. As quatro vignettes, sob a
perspectiva de todos os experts, corresponderam ao significado semantico dos respectivos
construtos. A seguir sdo apresentadas as vignettes dos quatros constructos pesquisados.

6.1. VIGNETTE DO CONSTRUCTO FLEXIBILIDADE

A Figura 4 ilustra a descri¢do da vignette correspondente ao construto flexibilidade e
seus itens associados. A Figura 5 apresenta o resultado final do painel de experts sobre esse
construto, € para os demais os resultados foram analogos. Os experts de 1 a4 (EXP1... EXP4)
sdo médicos; os de 5 a 7, enfermeiros; e os de 8 a 10, fisioterapeutas. Na segunda coluna
(Figura 5), estdo os critérios para avaliagdo das vignettes e seus itens, enquanto na ultima
esta o grau de concordancia entre os experts sobre o conteudo, a clareza, a simplicidade, a
validade de contetido e a analogia entre a vignetfe e o construto correspondente.

A flexibilidade, como uma caracteristica da organizagdo, pode ser vista sob trés
componentes conceituais: as habilidades do funcionario, o comportamento do funcionario
e as praticas de recursos humanos da organizacado (BHATTACHARYA; GIBSON; DOTY,
2005). Aflexibilidade de habilidades representa o nimero potencial de alternativas de uso das
habilidades de um funcionério e o quao rapido as pessoas com diferentes habilidades podem
ser reposicionadas (BHATTACHARYA; GIBSON; DOTY, 2005). Essas caracteristicas
estdo presentes, em algum grau, nos conceitos dos itens F5 (flexibilidade de roteamento)
e F6 (flexibilidade de funcao) (Figura 4), dado que eles descrevem, respectivamente, vias
alternativas para entrega do servigo (atender a intercorréncia da visitante no apartamento,
ao invés de a cliente ser deslocada para o pronto-socorro) e capacidades dos funciondrios
para realizar novas operagoes (os funcionarios dos apartamentos, nos hospitais, tém
operagoes especificas direcionadas para clientes internados).

Oitem F1 (Figura 4) refere-se a movimentagao temporaria em um sistema para mudar seu
estado diante de uma variacdo na demanda pelo servigo (a visitante demandou um servigo
ndo esperado na unidade, de modo que os funcionarios realizaram uma movimentagdo
temporaria para atender a essa demanda), enquanto o item F2 ¢ relativo a rapidez com que
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Figura 4. Exemplo da criagdo da vignette para o construto flexibilidade. Fonte: Silva (2014).

Figura 5. Resultado do painel de experts sobre o vignette flexibilidade. Fonte: Silva (2014).



o sistema realiza essa movimentac¢do (os funcionarios atenderam com rapidez a demanda
da visitante, ao contrdrio de uma rotina em que a cliente poderia ser deslocada até o
pronto-socorro, demandar a abertura de uma ficha de atendimento e aguardar para ser
atendida). Os funcionarios, neste cenario, ndo s6 demonstraram interesse, como habilidades
para a movimentagao temporaria.

6.2. VIGNETTE DOS CONSTRUCTOS COINOVACAO, RESPONSIVIDADE E
COCRIACAO

A inovagdo em servigos ¢ um conjunto de praticas para criar valor para os stakeholders
por meio de melhorias ou de novas propostas, processos € modelos de negdcios de servigos
(YEN et al., 2012). Além de atentar para as necessidades do cliente, também ¢ importante
entender suas preferéncias. A decisdo recai sobre um frade-off entre riscos e utilidades,
distintos entre clientes antigos e novos (CHIU; LEUNG; LAM, 2009). A Figura 6 apresenta
a descri¢cdo do cenario hipotético associado ao construto coinovagao.

Figura 6. Exemplo da criag@o da vignette para o construto coinovagdo. Fonte: Silva (2014).

O construto esta relacionado a percepgao do usuario sobre como os servigos da saude
entregam os elementos que ndo estao diretamente vinculados a satde ou a doenca do cliente,
por exemplo, a limpeza dos locais de espera, dos consultorios, dos locais de exame e dos
banheiros (ANDRADE; VAITSMAN; FARIAS, 2010). A Figura 7 apresenta a descrigdo
do cenario hipotético associado ao construto responsividade. J4 a Figura 8 apresenta a
descricdo do cenario hipotético associado ao construto cocriacao.

BBR
16,1

27



BBR
16,1

28

Figura 7. Exemplo da criagdo da vignette para o construto responsividade. Fonte: Silva (2014).

Figura 8. Exemplo da criacao da vignette para o construto cocriagao. Fonte: Silva (2014).



O pré-teste do questionario, aplicado para um grupo de 15 individuos da populagdo de
interesse, revelou que a textualizacdo final das vignettes descreveram situagdes realisticas
acerca dos dominios de interesse de cada construto.

7. CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo revisar e descrever critérios apresentados na literatura
para uma textualizacdo robusta de vignettes. Um dos principais objetivos no estudo
sobre julgamentos e tomadas de decisdo direciona o foco para identificar as varidveis
que influenciam a atitude dos prestadores de servicos sobre os clientes. Por exemplo, no
encontro profissional da saude-cliente, interessa compreender como os profissionais de
saude julgam ou tomam decisdes sobre seus clientes (pacientes). Muitos desses estudos
fundamentam-se em pesquisas analdgicas, nas quais o pesquisador controla os estimulos
para os respondentes.

As vignettes emergem como um modelo de pesquisa analdgica, no qual o pesquisador
controla as varidveis de interesse, de modo que fatores externos possam ser omitidos
ou mantidos constantes. Nao obstante, o primeiro esbo¢o de uma vignette deve estar
fundamentado numa revisao da literatura ou no julgamento de experts, e convém uma revisao
por um grupo independente (blind review) para melhorar a sua validade e a confiabilidade.

A presenga de DIF em levantamentos afeta a efetividade dos instrumentos, dessa forma
a ancoragem com vignettes ¢ apresentada como um método para reparar os problemas de
medi¢do advindos da interpretacdo das escalas. Por meio das vignettes sdo adicionadas
ancoras nas perguntas buscando-se alcancar consisténcia nas respostas e equivaléncia
nas vignettes, permitindo o respondente se posicionar comparativamente ao status da
personagem.

Este estudo apresentou algumas diretrizes para a constru¢do de vignettes com um
olhar direcionado para o rigor metodologico em relacdo a validade e a confiabilidade dos
dados. Um conjunto minimo de critérios (plausibilidade, clareza, simplicidade, validade de
contetido e analogia entre a vignette e o construto) concebe os elementos essenciais para o
desenvolvimento criterioso dessa metodologia. Nao obstante a aplicagdao do processo, neste
trabalho, ter sido desenvolvida em cenarios que envolvem servigos da satude, e, dado que
as vignettes representam cendrios de situagdes da vida real, convém explorar a aplicacao do
método em outras areas de pesquisa, inclusive em administragao.

As quatro vignettes hipotéticas foram desenvolvidas seguindo as recomendagdes
apresentadas. Uma revisao meticulosa da literatura sobre cocriagdo de valores atentou para
que o contetido das vignettes descrevesse um contexto real de servigos na area da satde e
assim construiu-se um blueprint para o modelo. As vignettes textualizadas foram avaliadas
por experts em relagdo a validacdo dos cenarios e a equivaléncia semantica das vignettes,
obtendo concordancia superior ao cutoof recomendado de 90%.

Como contribuigao tedrica, esta pesquisa atentou para as recomendacdes sobre o design
de pesquisas com aplicagdo do método de vignettes. Assim, pesquisadores vao contar
com um levantamento de critérios e recomendacgdes para uma textualizagdo e aplicagdo
robusta de um método para lidar com o DIF em levantamentos. Adicionalmente, a pesquisa
explora um modelo sobre os antecedentes da experiéncia da cocriagao de valores para um
servigo de saude a fim de ilustrar a aplicagdo do método de acordo com os critérios e
recomendacdes apresentados. De forma pratica, os resultados desta pesquisa contribuem
para ampliar os conhecimentos sobre a criacdo de valores em servigos da satide ao propor
um padrao de desenvolvimento de recursos operantes que facilite a criacao de estratégias
para operacionalizar o conceito da cocriagdo de valores com os clientes.

Como as vignettes foram aplicadas para trés categorias diferentes de profissionais
(médicos, fisioterapeutas e enfermeiros) para que expressassem sua opinido sobre os
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cenarios, uma limitacdo desta pesquisa foi a auséncia de testes de hipdteses para verificar se
a percepcao dos cendrios diverge ou ndo em fun¢ao de diferengas demograficas e formagdes
profissionais. Nesse sentido, levantamentos sobre atitudes sdo altamente sensiveis a
textualizagdo; as mesmas questdes podem ter significados diferentes para os respondentes
quando eles estdo em contextos diferentes. Adicionalmente, a plataforma teodrica e
operacional desta pesquisa ndo explora a totalidade de construtos que potencialmente se
associam a experiéncia da cocriagdo de valores em servicos da saude.

Nao obstante seja uma limitagdo, também enseja uma oportunidade para se verificar se
de fato ndo hé diferenca de percepcao entre os grupos de respondentes. Também interessa
as pesquisas futuras a aplicacdo e o desenvolvimento desses critérios para que sejam
aprimorados os mecanismos de redug¢do da incomparabilidade de dados em contextos
interpessoais.
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