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APRESENTACAO

O livro que ora se encontra nas vossas maos, no seu terceiro volume, é por
tradicdo um livro de tematica interdisciplinar e transdisciplinar no campo das ciéncias
sociais aplicadas. E interdisciplinar porque cruza varias disciplinas do saber. A sua
transdisciplinaridade fica a dever-se aos multiplos campos do conhecimento abrangidos,
com os trabalhos apresentados a inserirem-se em tematicas emergentes nos varios
campos cientificos.

A metodologia seguida na organizacado deste volume, podendo ser discutivel,
privilegiou os conteudos dos artigos, o que originou o chapéu Educagao-Organizagéo-
Informacao, decomposto nos eixos tematicos: Educacdo e formacgado profissional,
Organizacgoes, trabalho e responsabilidade social, Informagao, transparéncia e decisao.
Na construcao da estrutura de cada um destes eixos procurou-se seguir uma logica
em que cada artigo possa contribuir para uma melhor compreensao do artigo seguinte,
gerando-se um fluxo de conhecimento acumulado que se pretende fluido e em espiral
crescente.

Assim, o eixo Educacdo e formacao profissional abarca um conjunto de dez
artigos que se preocupam com a redugao de desigualdades. Para tal advogam o recurso
a metodologias de ensino e aprendizagem com recurso a mediadores que orientem
metodologicamente estes processos, no sentido de implementar e respeitar valores
éticos, de cidadania e direitos humanos. Pode também recorrer-se a formagao continuaem
contexto de trabalho, com recurso a comunidades virtuais de aprendizagem e orientacao
para determinadas areas funcionais, recorrendo a processos educativos de formacéao
e inovacdo educativa, através de metodologias de colaboragdo e cooperacdo. Tais
processos ndo dispensam uma reflexao critica do formando no processo de avaliagdo e
consolidagao dos conteudos objeto de aprendizagem, como forma de o mesmo contribuir
para um maior conhecimento a favor da comunidade.

O eixo Organizagdes, trabalho e responsabilidade social agrega um conjunto de
nove artigos que se preocupam com o bem-estar da sociedade. Vivemos numa sociedade
de organizagdes, em que a célula mais pequena e influente é a familia. Esta socorre-se
das suas redes de relagbes significativas — redes de negodcios - para conseguir obter
0s seus objetivos através do trabalho em cooperacédo. Esta capacidade intrinseca
da familia constitui um ativo intangivel potenciador de vantagem competitiva, a qual
podera ser preservada e ampliada através de agdes de responsabilidade socialmente
aceites. Esta praxis parece estar a modificar paulatinamente algumas organizacdes

econdmicas e movimentos sociais, procurando a conciliagcéo entre o trabalho e a familia,



independentemente do setor econdmico, sociedade civil ou do estadio de vida em que o
individuo se encontre, contribuindo para um envelhecimento saudavel ativo.

Por sua vez, o eixo Informagdo, transparéncia e decisdo € constituido por
quatro artigos que demonstram preocupacdes com a qualidade da informacéo, seja ela
voluntaria ou obrigatdria. Aquela deve ser transparente e tempestiva, e contribuir para
um relato que siga padroes de referéncia socialmente aceites. Estas caracteristicas
sao necessarias devido a transversalidade e utilidade da informacéo para a tomada de
decisao, quer a nivel publico quer a nivel privado.

Com a disponibilizagao deste livro e seus artigos esperamos que 0s mesmos
gerem inquietude intelectual e curiosidade cientifica, procurando a satisfacdo de novas

necessidades e descobertas, motor de todas as fontes de inovagao.

Jorge Rodrigues, ISCAL/IPL, Portugal
Maria Amélia Marques, ESCE/IPS, Portugal
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RESUMO: A partir de um estudo que podemos
definir como a andlise de um caso pratico
realizado na empresa publica sueca “Swedish
Road Administration - SRA” os autores
enquanto observadores procuram perceber
a utilidade para a atividade da organizacao
em estudo da contribuicdo das opinides

" Autor Correspondente: Imendes@iscac.pt
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E ONTOLOGICA

dos que detém o estatuto de “clientes”. Na
presenca desta investigagado interpretativa
efetuada por WIESEL, F.,; MODELL, S.; MOLL,
J. no seu trabalho intitulado - Customer
Orientation and Management Control in the
Public Sector: A Garbage Can Analysis- na
procura de percecionar nas suas diferentes
formas a ponderacédo dada pelos dirigentes
de entidades governamentais prodece-se a
uma analise deste estudo, atendendo a visao
ontolégica/epistemolégica nele presente,
discutindo o nivel de conhecimento dos
autores com o objeto de observacao. Para
dar sequéncia ao objetivo enunciado neste
trabalho, procede-se a um percurso sobre
as teorias explicativas enquanto base do
conhecimento dos autores do trabalho em
andlise, bem como a desmistificacdo do
conceito de “cliente” questionando se a
adequacao da perspetiva de analise de “lata
de lixo” por eles apresentada. Nao perdendo
de vista que as questdes metodologicas
e um estudo cientifico sdo a pedra basilar
para a obtencédo de resultados consistentes
procedeu-se ao escrutinio dos métodos e das
técnicas usadas pelos autores, bem como
a apresentacdo e andlise dos resultados
por eles obtidos. Na conclusao apresentada
cruzam-se as mais relevantes opinides ja
publicadas sobre o tema em presenca.

PALAVRAS-CHAVE: Orientacdo para o
mercado. Setor Publico. Analise “Lata de lixo”.
Investigacao interpretativa. Teoria Institucional.
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“CUSTOMER ORIENTATION AND MANAGEMENT CONTROL IN THE PUBLIC
SECTOR: A GARBAGE CAN ANALYSIS”. A EPISTEMOLOGICAL AND ONTOLOGICAL
ANALYSIS

ABSTRACT: From a study that we can define as the analysis of a practical case carried
out in the Swedish public company “Swedish Road Administration - SRA”, the authors
as observers seek to perceive the usefulness for the activity of the organization under
study of the contribution of the opinions of those who hold the status of “customers”.
In the presence of this interpretive investigation carried out by WIESEL, F,; MODELL, S,
MOLL, J. in his work entitled - Customer Orientation and Management Control in the
Public Sector: A Garbage Can Analysis- in the search to perceive in its different forms the
weight given by the directors of governmental entities, an analysis of this study is carried
out, taking into account the ontological/epistemological view present in it, discussing
the authors’ level of knowledge with the object of observation. In order to continue the
objective stated in this work, a journey is made on explanatory theories as a basis for the
knowledge of the authors of the work under analysis, as well as the demystification of the
concept of “customer” questioning whether the adequacy of the perspective of analysis
of “ garbage can” presented by them. Keeping in mind that methodological issues and
a scientific study are the cornerstone for obtaining consistent results, the methods and
techniques used by the authors were scrutinized, as well as the presentation and analysis
of the results obtained by them. In the conclusion presented, the most relevant opinions
already published on the subject in question are crossed.

KEYWORDS: Market orientation. Public sector. Garbage Can Analysis. Interpretive
investigation. Institutional Theory.

1INTRODUGAO

Neste trabalho propomo-nos analisar a posicdo epistemoldgica e a posicdo
ontoldgica assumidas pela investigadora WIESEL; MODELL e MOLL (2011). Outra critica
ao modelo de “Garbage Can” pode ser encontrada no estudo efetuado por MUCCIARONI
(1992), em que o autor argumenta que é dificil fornecer explicacdes cabais sobre o
motivo de determinados assuntos serem mais atentamente ponderados pelo dirigentes
governamentais em detrimento de outros, recorrendo a casos ilustrativos relacionados
com a tributagcado e desregulamentacao de determinadas atividades.

Pretende-se, também, que se proceda a classificacdo do estudo de WIESEL;
MODELL e MOLL (2011) utilizando a taxonomia de investigacdo em Contabilidade
desenvolvida por HOPPER e POWELL (1985) e baseada na classificagdo da investigacao
sobre as organizacdes de BURRELL e MORGAN (1979).

O artigo em estudo apresenta a seguinte estrutura:

Abstract

Introduction
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Theoretical Framework

Research Context and Design

Customer Orientation and Management Control in the Swedish Road
Administration: Early Initiatives

The customers programmes

Epilogue

Concluding Discussion

Acknowledgments

Que, para concretizagao do desafio proposto, sera analisado & luz dos seguintes

topicos:

«  Posicao Ontoldgica/Epistemoldgica dos seus autores

«  Perspetiva tedrica utilizada

«  Metodologia escolhida

+  Meétodos/Técnicas usadas

- Analise/Apresentacado de resultados

» Leituras conclusivas

Ao longo da andlise sera identificada a posi¢cao dos investigadores de acordo com
a classificacéo indicada como padrao analisando-se a consisténcia da metodologia, dos
métodos e das técnicas que os autores utilizam para permitir o excurso do leitor ao longo
da sua pesquisa e, como ndo poderia deixar de ser, testam-se também as formas como

sao relatadas as observacdes e apresentadas as conclusoes.

2 POSICAO ONTOLOGICA/EPISTEMOLOGICA DOS SEUS AUTORES

A forma como a realidade envolvente € percecionada nao € idéntica para todos
os investigadores, podendo definir-se dois grandes grupos, aqueles que consideram que
a representacado da realidade € Unica e independente de cada um dos elementos que a
constituem, e os que a consideram como tendo uma representacéo multipla em resultado
das diferentes construcdes que dela podem ser feitas.

Se o grupo enunciado em primeiro lugar tem, da realidade, uma visdo objetiva
apresentando como objetivo da sua investigagcdo o seu conhecimento e aceitando que
este conhecimento sempre circunscrito a uma andlise externa, o segundo grupo tem
como objetivo compreender estas realidades de uma analise a partir do interior de cada
uma das representacdes das realidades que podem ser construidas.

Para as questbes epistemoldgicas o importante é a natureza da relagéo

entre o conjunto dos conhecimentos do investigador e a forma como ele equaciona
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a importancia da visao objetiva e da visdo subjetiva resultante da sua ontologia. Em
consequéncia, se o investigador considerar que a melhor forma de representar a
realidade é considerar esta como Unica e independente de cada um dos seus elementos,
a sua postura tera que ser a observacéo externa do objeto em estudo, satisfeita esta
visdo objetiva do objeto, os resultados obtidos serdo “verdadeiros”, no sentido de que
serao verificaveis por outros investigadores na condigdo da adequada replicagao tendo
por base os mesmos parametros que enquadraram aquela analise. Se, por sua vez, o
investigador considerar que a realidade pode ser vista por diferentes prismas conforme
a construcao resultante da analise de cada observador pelo que os resultados sao,
consequentemente, entendidos como constru¢des humanas daqueles investigadores,
pelo que, pela especificidade da construcao do objeto em estudo, estes resultados séo
nao replicaveis por outros investigadores.

No primeiro caso o melhor processo para o descrever € o “método cientifico”
uma vez que este método se socorre de um modelo tedrico descritor da realidade em
presenca que necessita do estabelecimento de hipoteses que, posteriormente, serdo
testadas constituindo, desta forma, a base dos resultados a generalizar. O segundo
caso apresenta como melhor processo descritivo o “modelo naturalista” utilizando a
observacdo de cada uma das particularidades do objeto em estudo para analisar os
fendmenos no seu ambiente natural, desta forma é possivel o desenvolvimento de teorias
com uma visdo integral dos fendmenos estudados.

Os autores do trabalho em analise, WIESEL; MODELL e MOLL (2011), procuram
compreender as implicacdes da consideracao dos “cidadaos” como “clientes” no controlo
de gestdo de uma entidade publica sueca a Swedish Road Administration — SRA, num
papel de observadores, a sua preocupacao, neste estudo, é perceber a utilidade para a
atividade da entidade da consideragao dos seus utilizadores com o estatuto de “clientes”.

A posicdo apresentada €, nitidamente, enquadrada pela perspetiva naturalista
de Kant, naturalmente inserida numa investigagao critica e concretizada no paradigma
interpretativo de HOPPER e POWELL (1985). Esta posicdo corporiza a investigacdo
interpretativa, como se pode avaliar pela postura critica dos autores face ao fendmeno

observado e pelos métodos utilizados na sua procura do conhecimento.

3 PERSPETIVA TEORICA UTILIZADA

Tendo em atencdo o ja exposto quanto a posicdo dos autores deste estudo,
a perspetiva tedrica considerada tem que estar em linha com a posicado referida
(investigacao interpretativa) procurando a explicagdo das agdes e a compreensao dos

factos em estudo.
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A teoria que tem sido mais utilizada como base dos estudos que se enquadram
na investigagao interpretativa é a teoria institucional, tendo em atencao que a utilizagao
das teorias tem que ter por base o facto destas serem sempre temporais e deverem
estar adaptadas ao contexto em estudo, sem se poder esquecer que a compreensao
dos objetos aqui apresentados com um forte cariz social, s6 pode ser conseguida se
o0 seu estudo integrar o respetivo desenvolvimento historico e das suas alteragdes
considerando, necessariamente a totalidade das suas relagoes.

Neste contexto a teoria utilizada como base do estudo apresenta-se com
uma imposicao critica especialmente quanto ao reconhecimento da necessidade de
alteracao de designagdes e praticas ideologicas onde o entendimento do objeto em
estudo é fundamental.

Na linha consistente e légica das suas posicoes anteriormente assumidas, os
autores recorrem a teoria critica e a teoria institucional recorrendo a abordagem da
perspetiva da lata de lixo.

Para eles a utilizagdo do conceito “cliente” aplicado ao principal interessado das
organizagdes integrantes do sector publico ndo é automatico e pacifico, pelo contrario,
exige pesquisas empiricas para aferir da sua adequacado a aplicacdo na realidade
das organizagdes publicas. Efetivamente as pesquisas em contabilidade estudam as

implicagdes de tal aplicagao seguindo duas linhas distintas:

1. Perspetiva critica - tendo em atengcdo que esta orientagéo reforca a
mercantilizagao dos servigos prestados prejudicando a igualdade do controlo
democratico ja que as relagdes de poder sdo alteradas em prejuizo da visdo
habitual do servigo publico.

2. Perspetiva institucional - reconhecendo que a nocéao de “cliente” tem sido
adotada por varias entidades publicas designadamente o setor universitario
sueco, o setor da saude noruegués, estes estudos mostram que as lutas de
poder envolvidas nas novas praticas de controlo sdo mais intensas, mas nao
conseguem explicar as implicagbes nas praticas de controlo resultantes
desta visao, limitando a compreensao das implicacdes politicas na interagao
entre orientagao para o cliente e controlo de gestao.

Os autores, WIESEL; MODELL e MOLL (2011), consideram que na procura
do equilibrio das criticas provenientes dos seguidores de cada um dos grupos
representativos das posicoes referidas, se impde conceder atencdo detalhada ao
poder existente nas praticas de controlo de gestdo estando bem perto dos processos
de tomada de decisao envolvidos na transformacéao do controlo de gestao, focando a

atencao nestes processos.
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Os autores consideram ainda que a perspetiva de analise que melhor se adequa
a forma como se processa a tomada de decisdo nestas entidades é a andlise “lata do
lixo”. Este modelo desenvolvido por COHEN; MARCH e OLSEN (1972) considera que as
escolhas de politicas publicas sao feitas como se as alternativas estivessem numa lata de
lixo uma vez que os problemas sdo muitos e as solu¢cdes poucas e analisadas de forma
pouco rigorosa sendo a sua escolha condicionada pelo conjunto de solugbes possiveis
no momento.

Ao longo da explanagdo das bases tedricas que consideram no seu estudo os
autores recorrem a literatura ja existente apresentando o entendimento subjetivo que
outros trabalhos evidenciaram e tém especial cuidado na descricdao da entidade em
estudo relativamente as suas tarefas operacionais, ao seu historial funcional e politico,
bem como as suas formas de gestao relacionando-as com a forma de pensar dos seus

orgaos diretores.

4 METODOLOGIA ESCOLHIDA

As questdes metodoldgicas incidem sobre o modo de proceder do investigador
de forma a chegar aos conhecimentos que acredita conseguir obter.

As escolhas da metodologia a prosseguir devem ser feitas de forma coerente
com a visdo que o investigador tem da realidade que o rodeia (ontologia) e com a forma
como ele se posiciona na relacdo com os conhecimentos que lhe permitem interpretar a
realidade percecionada. Na coeréncia necessaria com a postura do investigador se ele
se posiciona na leitura de uma realidade una e representada da mesma forma para todos,
entdo o seu estudo devera ser elaborado através de dados quantitativos ou qualitativos
quantificaveis, onde todas as variaveis consideradas como agitadoras do fenédmeno em
estudo deverao ser controladas, contudo se o investigador, reconhece a existéncia de
multiplas realidades, o seu proposito devera ser o de compreender as diversas variaveis
em presenca, bem com as suas multiplas inter-relacdes sendo, a sua presenca e a sua
influéncia no fendbmeno em estudo, manifestadas como existentes e ndo escamoteadas.

Na necessaria consisténcia da postura ontolégica/epistemologica tomada pelos
autores estes vao preocupar-se com a compreensao da natureza das praticas seguidas
pela organizacéo em estudo, ndo na procura de leis universais, logo generalizaveis, mas

na procura do esclarecimento dos fendmenos em estudo.

5 METODOS/TECNICAS USADAS

Dentro de um paradigma de investigacao interpretativa, impde-se o conhecimento

de “como” e de “porqué” resposta a que os estudos com base em observagdes, sejam
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elas de base qualitativa ou quantitativa quantificavel, ndo conseguem alcancar, porque
estes estudos permitem conhecer os fendmenos, mas ndo sdo capazes de permitir o
seu entendimento.

Se o objetivo &, entdo, a compreensao de um fendmeno ou identidade bem definida
o instrumento a utilizar é, necessariamente o estudo de um caso particularizado, sendo
este uma narragao analitica intensiva e particular de um objeto, situagao ou fenomeno,
que procura fazer sobressair o que nele existe de essencial, Unico e caracteristico.

Ométododoestudode caso particularizado deve ser constituido porumadescricao
complexa abrangendo toda a realidade envolvente, sendo os dados conseguidos atraves
da observagao pessoal, a exposi¢ao do investigador ao fendmeno € informal podendo
ser utilizadas alusdes e metaforas. Este método permite analisar, uma dada identidade no
seu contexto real, exigindo-se ao investigador que decida qual o amago do conhecimento
a que pretende chegar de forma a ser-lhe possivel atingir os objetivos que determina
atingir. De salientar que estes objetivos devem estar em consonancia com a procura da
compreensao do fendmeno em estudo e ndo com a sua delimitagio sendo especialmente
adequados em ambientes em que o investigador nao tenha grande controlo da situagao,
que na maior parte das vezes se verifica em contextos sociais complexos.

Na constancia da sua posicdo, os autores, WIESEL; MODELL e MOLL (2011),
realizam o seu estudo empirico numa entidade do setor publico sueco, a Swedish Road
Administration — SRA sendo esta a entidade em estudo.

Uma das formas de se realizar um estudo de um caso particularizado é por recurso
ao estudo de campo, desta forma o investigador pode proceder a observagao de um local
ou situagao observando a realidade como seu integrante e, desta forma, pode observar
os fendmenos onde eles se verificam, coletar dados de forma direta sem esquecer a
complexidade social em que eles decorrem, técnica utilizada no estudo em apreco.

Este estudo de campo decorreu durante 3 anos (2004/2007) sendo constituido

por varias técnicas de obtencao de dados:

1. Entrevistas semiestruturadas (40) - gravadas e transcritas integralmente

2. Observacoes (ndo participantes) de 13 reunides — documentadas através de
anotagoes bem especificadas

3. Observagdes (ndo participantes) de seminarios formais — documentadas
através de anotagdes bem especificadas
Discussoes informais com informadores chave,

5. Seminarios com um grande nimero de participantes tendo por objetivo a
obtencéao de feedback

6. Vario material de arquivo.
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Com as técnicas descritas os autores tém acesso a dados de natureza diversa,
utilizados em partes distintas do seu trabalho, utilizando técnicas indiretas e diretas na
recolha do material empirico base deste trabalho. A técnica de recolha de dados indiretos
constituida pela analise de vario material de arquivo permite que a parte descritiva/
historica do seu trabalho seja fundamentada. Quanto as técnicas de obtencao direta de
dados, podemos referir todas as outras elencadas anteriormente. As entrevistas permitem
obter uma grande riqueza de informacao obtida de forma esclarecida, mas também direta,
personalizada e espontanea, contudo os investigadores tém que estar atentos a varios
fatores que podem fazer perigar os resultados obtidos, designadamente, falta de interacao
do entrevistado, incorreta identificagao dos termos utilizados por todos os entrevistados
e empatia que pode ser positiva ou negativa do entrevistador face ao entrevistado. A
observacéo, que neste trabalho interpretamos como nao participante, uma vez que os
investigadores se constituem como elementos externos a organizagao, permite que o
investigador possa dedicar todo o seu tempo a obtencao de informacgéo e seu registo,
nao alterando o decurso do facto que esta a ser observado. As discussodes informais e
os seminarios de “feedback” permitem a validacao dos dados obtidos nas fontes diretas.

O estudo decorreu num tempo alargado, constituido por varias fases:

Fase 1- com a duragao de 8 meses € inicio no outono de 2004.
Os investigadores acompanharam as tarefas em curso no grupo de trabalho
sendo este constituido por representantes da sede, divisbes regionais,
coordenacao do projeto. Nesta fase foram coletados dados primarios de
trés tipos: Vario material de arquivo, seminarios internos (4) entrevistas semi-
estruturadas incluindo aos principais membros da organizacao.

Fase 2 — decorrendo entre fevereiro e abril de 2005.
Os investigadores deslocaram-se a entidade em quatro ocasides ao longo
do periodo indicado para observarem os seminarios internos estando em
contacto com uma maior diversidade de elementos da organizagéo.

Fase 3 - decorrendo ao longo de todo o periodo de observacao — dezembro de

2004 a Abril de 2005.

Nesta fase e em trés ocasides pontuais foram entrevistados os principais

responsaveis pela implantacao da perspetiva utilizador/cliente.

6 ANALISE/APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Os dados resultantes da coleta deverao ser organizados e tratados, num estudo de

caso a apresentacao dos dados devera ser meticulosa e exaustiva, sempre que possivel
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organizada em tabelas sem, contudo, se perder a riqueza e variedade apresentada por
todas as fontes utilizadas.

Neste estudo os autores, WIESEL; MODELL e MOLL (2011), recorreram a
apresentacao de extratos retirados de entrevistas, das reunides, dos seminarios e
demais fontes de informacgao direta referidas, devidamente organizadas de acordo com
as diferentes fases de observacdo que seguiram ao longo do estudo. Recorreram ao
esforco sistematizador de tabelas por forma a relatar os dados obtidos.

A andlise dos dados apresenta-se a partir das observagcdes dos investigadores
permitindo-lhe retirar conclusbes baseadas no seu conhecimento comparar com
conclusées de outros estudos ndo baseadas em indicadores numeéricos, mas na sua
experiéncia e suportados pelas afirmacdes recolhidas, pelos elementos analisados ao
longo do percurso que constituiu o estudo.

WIESEL; MODELL e MOLL (2011) efetuam o seu estudo, mas ao contrario de
LEVIN (2021), ndo nos chama a atencao para a dificuldade de reprodugéo dos resultados
obtidos por COHEN; MARCH e OLSEN (1972). LEVIN (2021) mostra que, devido a
constante mudanca das plataformas computacionais e da tecnologia, ndo & possivel
reproduzir exatamente os resultados originais obtidos por COHEN; MARCH e OLSEN
(1972) nem em nenhum outro estudo publicado, mas salienta que o recurso a estatisticas
adicionais que podem ser utilizadas atualmente dado o desenvolvimento dos elementos
computacionais, permitiram corroborar quase completamente com as observagdes e

conclusodes qualitativas do trabalho original.

7 CONCLUSAO

A elaboracdo de um documento de investigacdo terd que apresentar uma
consisténcia entre todos os seus componentes, determinada, em primeiro lugar, pela
forma como o seu autor observa a realidade que o rodeia (ontologia) e os conhecimentos
gue detém sobre o assunto em estudo (epistemologia), e determinando as escolhas
posteriores necessarias a toda a prossecugéo do trabalho.

A abordagem do autor a producéo de teorias por outros autores, ndo pode estar
dissociada do caminho até aqui percorrido, enderecando a escolha da metodologia,
determinando os métodos a utilizar e condicionando o conjunto de técnicas aplicadas.
Igualmente delimitada fica a forma como séo apresentados os dados e a sua interpretacéo.

A andlise ao texto aqui em estudo mostrou que a postura dos seus autores,
seguindo a interpretacdo de HOPPER e POWELL (1985), pode ser inserida no paradigma
interpretativo, pela escolha do percurso seguido na producdo do conhecimento aqui

apresentado verifica-se uma posicao de questionamento da realidade pela procura da
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compreensdo da adequacdo da perspetiva de enquadramento da relacdo entidade/
utente enquanto entidade/cliente ndo enquanto leitores do resultado desta relagdo, mas
enquanto observadores dos processos resultantes desta consideracéo.

Na sequéncia desta postura os autores vao apresentar a sua leitura dos anteriores
contributos tedricos, de uma forma questionadora, numa postura de apreciagdo para
a qual utilizam teorias adequadas - teoria institucional e teoria critica — mas de uma
forma equilibrada pela consideracéao das diferentes posicoes manifestadas pelos seus
antecessores no estudo deste problema.

A escolha da metodologia € congruente com as escolhas anteriormente expressas
optando por um estudo qualitativo como base da procura do “como” e do “porqué” elegendo
como forma de operacionalizar a pesquisa o método do estudo de caso, aqui concretizado
num estudo de campo onde se colocam como observadores, que executam através de
diferentes técnicas, as habitualmente seguidas para coletar dados de natureza qualitativa.

A forma como os dados sao apresentados € uma consequéncia da sua natureza,
salientando-se o cuidado, exaustividade e meticulosidade com que eles séo relatados por
forma a gerar confianca ao leitor para o trabalho apresentado. Iguais adjetivos terdo que
ser utilizados para caracterizar a forma como os autores analisaram estes dados e assim
produziram conhecimento.

A elaboracéao do trabalho apresenta-se apropriada sendo o excurso apresentado
pelos autores um caminho coerente, onde cada uma das escolhas efetuadas respeita
a natural decorréncia das opgdes anteriores, perfazendo um todo consonante com o

paradigma de investigacao que esteve na base da postura dos seus autores.
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